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El propósito de la investigación fue realizar el diseño de una plataforma de gestión de 
relaciones con el cliente para la empresa J & R Technology Solutions S.A.C., que permita tener 
toda la información de los clientes en una base centralizada, con la finalidad de gestionar de 
manera eficiente la relación y atención con los clientes. La investigación es aplicada, con diseño 
no experimental y enfoque cualitativo. Los datos fueron recopilados mediante encuestas, 
entrevistas y cuestionarios, por tanto, se encontró que la empresa tenía la información de clientes 
de manera dispersa y los procesos internos carecían de fluidez, lo que afecta tener un manejo 
adecuado de las relaciones con los clientes. En el desarrollo de la solución se utilizó la 
herramienta en la nube Zoho CRM, y se aplicó la metodología ágil Scrum, compuesta de cinco 
fases, para implantación de la estrategia CRM. Se concluye que el diseño propuesto de la 
plataforma CRM puede apoyar en la optimización de los procesos internos de la empresa y las 
relaciones con los clientes., debido a que permite centralizar la información de contactos, 
clientes, ventas, comunicaciones y el seguimiento de actividades, que son necesarias para brindar 
un servicio de calidad en atención y satisfacción de los clientes. 





The purpose of the research was to design a customer relationship management platform 
for the company J & R Technology Solutions SAC, which allows having all the customer 
information on a centralized basis, in order to manage efficient relationship and customer 
service. The research is applied, with a non-experimental design and a qualitative approach. The 
data was collected through surveys, interviews and questionnaires, therefore, it was found that 
the company had customer information in a dispersed way and the internal processes lacked 
fluidity, which affected having an adequate management of customer relationships. In the 
development of the solution, the Zoho CRM cloud tool was used, and the agile Scrum 
methodology, consisting of five phases, was applied to implement the CRM strategy. It is 
concluded that the proposed design of the CRM platform can support the optimization of the 
internal processes of the company and customer relationships, because it allows centralizing 
information on contacts, customers, sales, communications and monitoring activities. , which are 
necessary to provide quality service in customer service and satisfaction. 
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Debido a los constantes cambios con respecto al comportamiento de los clientes, las 
empresas privadas y públicas hoy en día han tenido que implementar nuevas estrategias para 
adaptarse a los nuevos cambios, de modo que se logre la satisfacción y fidelización de los 
clientes a lo largo del proceso comercial. El trabajo de investigación está orientado al desarrollo 
de todo lo indispensable para intentar fidelizar a los clientes, darles un buen servicio 
personalizado, centralizar toda la información para que los empleados puedan estar alineados al 
proceso de marketing, ventas y postventa, estableciendo relaciones con los clientes. De esta 
manera, se toma como base la aplicación de la estrategia CRM, la cual se enfoca de una manera 
directa y personalizada en la gestión de clientes, con esquemas de comunicación y atención de 
acuerdo con las demandas, exigencias y expectativas. 
El presente documento plasmará el diseño de una plataforma CRM en la empresa J & R 
Technology Solutions S.A.C., debido a la competencia y la atención deficiente de los procesos 
de ventas, marketing y postventa, se genera pérdidas por insatisfacción del cliente. Para dar 
solución a este acontecimiento, urge la necesidad de diseñar un sistema que permita la retención 
y atención más personalizada, sin embargo, en el contexto nacional e internacional se identificó 
que muchas organizaciones no desarrollan el CRM, lo que genera muchas pérdidas para toda 
organización, dado que el cliente es una pieza muy importante.  El trabajo de investigación 
ayudará a crear una estrategia de CRM que permita concentrar la información de los clientes en 
un solo sistema. Ante esta situación se plantea siguiente pregunta de investigación: ¿Cómo 
realizar el diseño de una plataforma CRM para la empresa J & R Technology Solutions S.A.C.? 
El objetivo de investigación consiste en diseñar plataforma que administre las relaciones 
con los clientes para la empresa J & R Technology Solutions S.A.C. La hipótesis general se 
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formuló de la siguiente manera: El diseño de la plataforma CRM aporta un impacto positivo en 
la empresa J & R Technology Solutions S.A.C. La recaudación de datos fue producida mediante 
cuestionarios que se aplicó en la empresa J & R Technology Solutions S.A.C. y los clientes, los 
cuales fueron procesados y analizados para el propósito de la investigación.  
En el primer capítulo, se presenta todos los aspectos referentes a la descripción y 
formulación del problema, la hipótesis y objetivos de investigación. Además, la justificación, 
desde un enfoque teórico, práctico y metodológico, y la delimitación de tipo espacial, temporal y 
conceptual.  
En el segundo capítulo, se menciona los antecedentes nacionales e internacionales, los 
conceptos y definiciones de las variables de investigación y las bases teóricas relacionados a las 
metodologías aplicadas y conceptos referentes al tema de estudio. 
En el tercer capítulo, se describe la metodología de investigación, tipo, diseño y enfoque. 
Además, se especifica la operacionalización de variables. Finalmente, se define la metodología 
para la solución del problema, donde se detalla el paso a paso para la aplicación en el objeto de 
estudio, y el cronograma del proyecto. 
En el cuarto capítulo, se procede con la realización de la propuesta según la metodología 
seleccionada previamente en el capítulo anterior. Se realizará las actividades y tareas de cada 
fase de la metodología, correspondientes al diseño de la plataforma CRM aplicado al objeto de 
estudio de esta investigación. 
Finalmente, en el quinto capítulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones más 
resaltantes que se ha podido obtener a lo largo de la investigación. 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1 Descripción de la Realidad Problemática 
El fin de las organizaciones consiste en brindar productos y/o servicios que colmen las 
expectativas de sus clientes y puedan satisfacer sus necesidades. Los clientes representan un 
valor fundamental para el éxito de las organizaciones, por tal motivo, es necesario contar con 
métodos o técnicas que ayuden a desarrollar mejores relaciones con los clientes para obtener 
beneficios más rentables y a largo plazo. No obstante, atendiendo a esta necesidad han surgido 
herramientas tecnológicas enfocadas a mejorar la relación empresa – cliente, estos sistemas se 
denominan CRM por las siglas en inglés “Customer Relationship Management”, lo que se 
traduce como “Gestión de Relaciones con el Cliente”. 
J & R Technology Solutions S.A.C. es una empresa pequeña que ofrece productos, 
soluciones y servicios tecnológicos en las áreas de electrónica, informática y telecomunicaciones 
para organizaciones del sector industrial, corporativo, gubernamental, entre otros. Actualmente, 
este sector ha tenido una alta demanda, debido a esto, nuevas empresas competidoras entraron en 
la competencia, lo que ocasionado que se pierdan oportunidades de ventas. Asimismo, se 
requiere aplicar estrategias orientadas a los clientes. Entre los problemas que tiene la empresa se 
encuentra la falta de un registro centralizado con la información de los clientes, el seguimiento 
de las actividades y registro de las comunicaciones que ayude en la mejora de la atención y 
satisfacción del cliente. 
Se realizó un cuestionario para poder identificar la problemática existente a la gestión y 
manejo de clientes. En primer lugar, se aplicó a todas las personas involucradas en las áreas de 
ventas, marketing y servicio al cliente, con el objetivo de conocer e identificar el problema 
dentro de la organización. Los resultados mostraron diversas deficiencias en cuanto a la gestión 
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de la información, procesos, satisfacción y atención al cliente. En segundo lugar, también se 
aplicó una encuesta de satisfacción dirigido a los clientes, cuyos resultados demostraron que la 
organización no satisface las necesidades y atenciones del cliente. En el Anexo 1, se puede 
visualizar la plantilla de los cuestionarios aplicados a la empresa y los clientes. En ambos casos, 
se utilizó el servicio de Google Forms para el envío y recepción de los cuestionarios. 
1.2 Formulación del Problema 
Actualmente existe en el Perú un gran porcentaje de pequeñas empresas (pymes) que se 
dedican a las ventas y el comercio, sin embargo, carecen de herramientas o sistemas de 
información que apoyen las tareas y refuercen los procesos actuales. No obstante, el uso de la 
tecnología permite tener un mejor control de los procesos y ofrecer un valor agregado. Por tal 
motivo, la carencia de un sistema de información tipo CRM ocasionará que no exista un 
adecuado manejo de los clientes y, por consiguiente, perdidas en ventas e ingresos para la 
empresa. 
1.2.1 Problema General 
 ¿Cómo realizar el diseño de una plataforma de gestión de relaciones con el cliente 
para la empresa J & R Technology Solutions S.A.C.? 
1.2.2 Problemas Específicos 
 ¿Cuál es la situación actual de la organización y el manejo de las relaciones con los 
clientes? 
 ¿Cuáles son los procesos de negocio que intervienen en el desarrollo comercial de los 
clientes? 
 ¿Cuál es la herramienta informática CRM que se ajusta a las necesidades de la 
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empresa? 
 ¿Cuál es el modelo integral de gestión de clientes con la herramienta informática 
CRM? 
1.3 Determinación de Objetivos 
A continuación, se describe el objetivo general y los objetivos específicos. 
1.3.1 Objetivo General 
 Diseñar una plataforma de gestión de relaciones con el cliente para la empresa J & R 
Technology Solutions S.A.C. 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 Diagnosticar la situación actual de la organización y el manejo de las relaciones con 
los clientes. 
 Analizar los procesos de negocio que intervienen en el desarrollo comercial de los 
clientes. 
 Evaluar la herramienta informática CRM que se ajusta a las necesidades de la 
empresa. 
 Diseñar un modelo integral de gestión de clientes con la herramienta informática 
CRM. 
1.4 Hipótesis 
1.4.1 Hipótesis general 
 El diseño de la plataforma de gestión de relaciones con el cliente aporta un impacto 
positivo en la empresa J & R Technology Solutions S.A.C. 
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1.4.2 Hipótesis especificas 
 El diagnóstico de la situación actual de la organización y el manejo de las relaciones 
con los clientes aporta de manera positiva. 
 El análisis de los procesos de negocio que intervienen en el desarrollo comercial de 
los clientes aporta de manera significativa. 
 La evaluación de la herramienta informática CRM que se ajusta a las necesidades de 
la empresa aporta de manera positiva. 
 El diseño de un modelo integral de gestión de clientes con la herramienta informática 
CRM aporta de manera significativa. 
1.5 Justificación de la Investigación 
1.5.1 Teórica 
Esta investigación se efectúa porque permitirá aportar conocimiento sobre los sistemas 
CRM, funcionalidades, características, alternativas de solución y, por último, el diseño del plan 
para gestionar la implementación en una pequeña y mediana empresa. La información podrá ser 
utilizada como referencia para elaborar otras investigaciones sobre la aplicación y uso de las 
herramientas CRM en empresas similares que requieran mejorar el contacto con los clientes. 
1.5.2 Práctica 
El estudio contribuirá a la solución de la problemática del manejo de clientes de la 
empresa J & R Technology Solutions S.A.C. Por consiguiente, se tendrá en cuenta el análisis del 
caso de negocio, identificación de la gestión y contactos con los clientes, la comparativa y 
selección del sistema CRM que se ajusta al tipo de organización y la personalización 
correspondiente para lograr los objetivos trazados. 
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1.5.3 Metodológica 
La aplicación y elaboración se realiza en base a técnicas y métodos científicos, que 
servirá de parámetro para otras investigaciones posteriores relacionadas al uso de plataformas 
CRM para pequeñas y medianas empresas del sector tecnológico. Asimismo, se tiene en cuenta 
metodologías para el desarrollo de la propuesta de solución. 
1.6 Delimitación del Estudio 
1.6.1 Espacial 
El trabajo se realizó en la ciudad de Lima, cuyo objeto de estudio se encuentra ubicado en 
Jesús María. 
1.6.2 Temporal 
El trabajo de investigación para el desarrollo del proyecto está comprendido en el periodo 
del presente año 2020. 
1.6.3 Conceptual 
El documento abarca aspectos conceptuales referidos a los sistemas de gestión e 
información vinculados a las interrelaciones con los clientes, procesos de ventas, marketing y 
servicio postventa, atención al cliente, satisfacción y fidelización. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
2.1 Antecedentes de la Investigación 
En el desarrollo del estado del arte, se encontraron otros trabajos similares a la 
problemática descrita anteriormente. A continuación, se presentan los siguientes antecedentes 
relacionados con la temática del documento. 
2.1.1 Antecedentes Nacionales 
Respecto a los estudios nacionales se encontraron los siguientes trabajos previos: 
“Propuesta de modelo CRM para la gestión centralizada del cumplimiento tributario” (Maza, 
J., 2016) 
Resumen: 
El objetivo del documento consistió en diseñar una propuesta que se basa en un modelo 
CRM para el proceso de gestión en cuanto al cumplimiento tributario aplicado a una empresa de 
recaudación tributaria. Se aplicaron dos metodologías para desarrollar la propuesta, la 
metodología Improven Consultores, para la implantación de la solución CRM, y la metodología 
RUP (proceso unificado), para la implementación del software CRM. Los resultados del estudio 
permitieron realizar un modelo de base de datos centralizado para gestionar a los contribuyentes 
a través de los diferentes procesos de negocio. 
Metodología: 
Se utilizo la metodología Improven Consultores para la implantación de la solución 
CRM, la cual tiene como fortaleza el alineamiento del plan estratégico de la empresa. En el caso 
de la implementación del software CRM, se utilizó la metodología MDSI, que consiste en una 
metodología hibrida que tiene como referencia a la metodología RUP. 
Resultados: 
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Como resultado se logró obtener un modelo que administre de forma centralizada la 
gestión de contribuyentes, y reduzca la brecha entre la recaudación total (RT) y recaudación 
voluntaria (RV) al permitir enviar recordatorios y alertas antes del vencimiento de las 
obligaciones mensuales. 
Conclusiones: 
La investigación servirá de sustento para trabajos relacionados a los sistemas de 
información de contribuyentes y la segmentación según perfiles para brindar un trato 
diferenciado. En este caso, se clasifico cumplidores, inducibles, mixtos, deudores y omisos. 
Asimismo, la propuesta del modelo CRM permite un control centralizado y masivo de los 
contribuyentes, mecanismos de información y simplificación de pagos, lo que evita llegar a 
medidas de cobranza coactiva. 
“Sistema informático bajo plataforma web de gestión de relaciones con el cliente CRM para el 
área de ventas en la empresa IMECSA S.A.” (Negri, K., 2017) 
Resumen: 
La finalidad del trabajo consistió en una propuesta de sistema CRM web para el 
departamento de ventas dentro de la organización IMECSA S.A.C. El trabajo de investigación 
fue aplicado – experimental.  La metodología que se llegó a usar en el presente trabajo fue RUP 
y el resultado obtenido demostró un aumento considerable de los indicadores de valor de vida y 




La solución se realizó mediante la metodología RUP, porque involucra etapas como el 
modelamiento de negocio y desarrollo de software. El lenguaje usado PHP y el gestor de datos 
MySQL. 
 
Figura 1. Arquitectura RUP. 
Fuente: Adaptado de Péraire, Edwards, Fernandes, Mancin y Carroll (2007). El proceso unificado de IBM Rational 
para System z. (p. 12). 
Resultados: 
La estimación de vida del cliente en cuanto al proceso de ventas paso de 61.32% a un 
valor 98.93%. Asimismo, la tasa de cambio del proceso de ventas aumentó de 76.76% hasta el 
99.84%. Con este resultado se confirma la Hipótesis de investigación luego de la 
implementación de la herramienta informática bajo la plataforma web. 
Conclusiones: 
El trabajo de investigación concluye que el sistema informático aplicado a IMECSA 
S.A.C. logró una mejora significativa en las relaciones con el cliente. 
  
11  
 “Gestión en la implementación de un sistema CRM para mejorar la relación con clientes en 
una empresa de telecomunicaciones” (Campos, A., 2018) 
Resumen: 
La investigación tiene por objetivo gestionar la forma de implementación de una 
herramienta CRM que permita mejorar los procesos de ventas dentro de la empresa EBD PERU 
S.A.C., de esta manera, ofrecer brindar calidad de servicio a todos los clientes. Para este tipo de 
desarrollo se realizó el marco de trabajo que comprende la dirección de proyectos (PMBOK), la 
cual permite un control y seguimiento del ciclo de estimación del proyecto. Se realizó un análisis 
para la elección del software CRM, siendo elegido Salesforce. Para la obtención de resultados se 
realizaron encuestas al personal involucrado al área comercial después de la implementación 
cuyas respuestas fueron satisfactorias en cuanto a la información, ventas y seguimiento de 
clientes. Además, el índice de ventas tuvo un ligero incremento respecto a las ventas sin usar la 
herramienta CRM. 
Metodología: 
El desarrollo del proyecto se basó en el marco de trabajo del PMBOK, el cual sigue los 
siguientes procesos: Inicio, planificación, ejecución, control y cierre. La solución implementada 
fue una SaaS (software como servicio) alojado en la nube de la plataforma Salesforce. 
 
Figura 2. Procesos según la guía PMBOK. 
Fuente: Project Management Institute, Inc. (2013). Guía de los fundamentos para la dirección de proyectos (Guía del 
PMBOK®). (p. 42) 
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Resultados: 
 Los usuarios del sistema lograron hacer seguimiento de cotizaciones, reuniones, 
llamadas, lo que permitió una mejor relación cliente – vendedor. 
 El historial de los clientes puede ser recuperado, de tal manera que se pueda 
realizar campañas de marketing de forma personalizada. 
 La información de los clientes siempre esta actualizada debido a que la plataforma 
Salesforce tiene una base de datos integrada. 
 Las ventas del primer semestre del 2018 lograron un ligero incremento respecto 
de las ventas del primer semestre del 2017. 
Conclusiones: 
Como conclusiones se tiene: 
 El sistema CRM permite hacer un seguimiento ordenado y continuo de los 
clientes, con el fin de brindar un servicio personalizado al cliente. 
 La funcionalidad de emisión de reportes y dashboards permite a los ejecutivos de 
ventas obtener información clave para tomar decisiones y conocer el 
cumplimiento de las cuotas de ventas asignada al inicio de año. 
 Se redujo los acuerdos de niveles de servicio (SLA) en un 80%, debido al soporte 
premium que atiende 24x7 los 365 días del año, lo que reduce el tiempo de 
atención de alguna incidencia en un máximo de 3 horas. 
 La gerencia general se mostró satisfecha con la implementación del CRM, esto 
debido a pronta recuperación de sus clientes y el aumento significativo de las 
ventas en comparación al año anterior.  
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2.1.2 Antecedentes Internacionales 
Los antecedentes internacionales fueron los siguientes: 
“Implementación de gestión de relaciones con el cliente en la pequeña y mediana empresa” 
(Nugroho, A., Suharmanto, A. y Masugino, 2018) 
Resumen: 
Para ganar la competencia global y mantener el negocio, las pequeñas, medianas y 
grandes empresas deben implementar una plataforma confiable de tecnología de la información 
para respaldar su base de datos de clientes, producción y ventas, así como la gestión de 
marketing. Este documento aborda la implementación de Customer Relationship Management 
(CRM) en pequeñas y medianas empresas, CV. Densuko Jaya. Es una pequeña y mediana 
empresa en Semarang, Java Central, República de Indonesia que se ocupa de la cadena de 
aprovisionamiento de la industria de procesamiento de caucho. Modelo ADDIE utilizado en 
estudio para configurar la funcionalidad CRM en estas empresas. El objetivo de los autores fue 
presentar los beneficios de las tecnologías CRM en estas empresas para resolver sus problemas 
de integración de datos de clientes, gestión de la producción y automatización de ventas para 
impulsar su negocio en un futuro próximo. Se ha brindado capacitación y capacitación al 
personal y la administración de las empresas para garantizar que puedan ejecutar el sistema. 
Metodología: 
La metodología de estudio utilizada en esta investigación es el modelo ADDIE que este 
compuesto de 5 elementos clave que son Análisis, Diseño, Desarrollo, Implementación y por 
último la evaluación. Se usó de dos maneras en un curso de diseño instruccional de nivel de 
maestría, primero como marco para el desarrollo del curso y luego como proceso para la creación 
de proyectos multimedia. 
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Figura 3. Diagrama de flujo del modelo ADDIE. 
Fuente: Nugroho, Suharmanto y Masugino (2018). Implementación de gestión de relaciones con el cliente en la 
pequeña y mediana empresa. (p. 4) 
 
Resultados: 
La implementación de CRM en las PYMES proporciona muchos beneficios para 
aumentar las ventas, estrategia de marketing, productividad y mejorar el intercambio de 
información para establecer una relación íntima con el cliente que lidera a la lealtad del cliente. 
Densuko Jaya como socio del programa de servicio comunitario demostró que la implementación 
de la tecnología CRM puede mejorar la gestión de bases de datos, encontrar la cuenta necesaria y 
contactar fácilmente los datos de ventas en la acción de los dedos sin encontrar muchos libros de 
contabilidad como lo hicieron en el pasado hora. Densuko Jaya descubrió que la implementación 
de la tecnología CRM erradicaba el estrés y la preocupación de perder sus datos comerciales 
muy importantes ya que los datos se han registrado y administrado en una aplicación de cliente 
basada en la nube. Además, mejoran su productividad empresarial tanto en marketing, ventas y 
análisis de negocios. 
Conclusiones: 
El estudio encontró que la implementación de CRM en pequeñas, medianas y grandes 
empresas puede ayudarlos en la reingeniería de la gestión de base de datos, contactos, cuentas, 
planificador de tareas, reuniones, informes y análisis. Se utilizo la plataforma Zoho CRM que fue 
rediseñada a medida del cliente para cumplir con los requisitos y necesidades del usuario. Esta 
plataforma se implementa debido a su funcionalidad y al modelo disfrazado. La funcionalidad de 
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la plataforma CRM preparada por el proveedor no puede ser utilizada directamente por el 
usuario, debe ser rediseñada y rediseñada a través de la configuración para cumplir con los 
requisitos y las necesidades del usuario. Por lo tanto, se necesita cierta cantidad de configuración 
para garantizar que el CRM se implemente fácilmente para obtener los beneficios descritos. 
“Adopción de CRM en una institución de educación superior” (Rigo, G., Drebes, P., Caldeira, 
M., Silva de Araujo, C., 2016) 
Resumen: 
Cada vez más organizaciones, desde el sector privado hasta el público, persiguen niveles 
mucho más alto en satisfacción, lealtad y retención al cliente. Con esta intención, las 
instituciones de educación superior (HEI) han adoptado las estrategias CRM. Para analizar 
algunos de los aspectos interesantes de este fenómeno, se llevó a cabo una investigación de 
acción en un Instituto Europeo. La principal pregunta de investigación fue: ¿cómo adoptar una 
estrategia de CRM en una institución de educación superior? Algunos de los principales 
hallazgos de este estudio son (1) a pesar de que el principal cliente de HEI es el estudiante, hay 
otros interesados que un proyecto de CRM debe considerar; (2) las universidades pueden usar 
sus recursos internos para implementar con éxito un proyecto de CRM; y (3) el uso de la 
metodología de software Agile es una forma efectiva de definir con mayor claridad, requisitos 
técnicos más objetivos y más asertivos que dan como resultado un software CRM que cumple 
con la expectativa de todos los usuarios de envío y las metas estratégicas de la organización 
Estos hallazgos pueden ayudar a otras IES. 
Metodología: 
La metodología utilizada consistió en dos etapas, la selección de procesos, en la cual se 
elige el software CRM estructura en 10 pasos, y la implementación de procesos, donde se realiza 
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la implementación del software CRM. Para el proceso de implementación de la herramienta 
CRM se usó la metodología Scrum. Cada ciclo de acción se divide en 5 fases: diagnóstico, 
planificación de acción, toma de acción, evaluación y aprendizaje específico. 
 
Figura 4. Metodología del ciclo de investigación de acción. 
Fuente: Rigo, Drebes, Caldeira y Silva de Araujo (2016). Adopción de CRM en una institución de educación 
superior. (p. 51) 
Resultados: 
Se construyó una cultura centrada en el cliente a medida que se implementó el software 
CRM. Al comienzo del proyecto, se notó cierta resistencia dentro de algunas partes interesadas 
del proyecto. Para algunos de ellos, el área de TI fue responsable de muchos de sus problemas 
diarios. Sin embargo, a través de una comunicación buena y clara, el equipo del proyecto logró 
crear un ambiente de trabajo saludable y un sentido de compromiso. El equipo del proyecto 
enfrentó otros problemas, como la burocracia, cuestiones relacionadas al ámbito organizacional y 
político de la empresa. Nuevamente, el entrenamiento fue crucial para superar estos obstáculos. 
Conclusiones: 
En cuanto al proceso de selección de la herramienta CRM, la IES estará enfocado en 
prestar atención de la herramienta y sobre todo al conocimiento del proveedor sobre ese software 
específico. Una universidad puede utilizar sus recursos internos, como profesores de CRM, 
marketing y sistemas de información, estudiantes de maestría y personal de los departamentos de 
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marketing y sistemas de información para desarrollar un proyecto de CRM. Estas personas tienen 
conocimiento de CRM y son aptos para este esfuerzo. Usar la metodología de software Agile 
para implementar CRM puede ser muy efectivo. La metodología ágil permite la definición de 
requisitos con flexibilidad y entrega más rápida del producto final. La metodología Agile y el 
método Scrum pueden ser útiles para implementar software CRM en HEI. 
“Implementación del Proceso de Automatización de Fuerza de Ventas sobre Sugar Enterprise” 
(Montenegro, M., 2017) 
Resumen:  
El principal objetivo consistió en la automatización de la fuerza de ventas a través de la 
plataforma CRM Sugar Enterprise en una empresa de domótica y automatización en Colombia. 
El proyecto fue desarrollado por la consultora Imagine CX, la cual realizó la implementación 
mediante una metodología propia Scrum. Los resultados de la aplicación de la plataforma Sugar 
Enterprise en la fase de análisis, diseño, implementación y despliegue se cumplieron al 100%. 
Metodología: 
La metodología aplicada en el proyecto se basó en la metodología Scrum, mediante una 
metodología propia ajustada a las necesidades del objeto de estudio, siguiendo las buenas 




Figura 5. Metodología basada en Scrum. 
Fuente: Montenegro (2017). Implementación del Proceso de Automatización de Fuerza de Ventas sobre Sugar 
Enterprise. (p. 26) 
Resultados: 
Los resultados se basaron en la ejecución, presentación y pruebas de las fases del proyecto.  En 
la fase de análisis se cumplió la fecha estimada de entrega por parte de la consultora Imagine CX. 
En la fase de diseño se definieron los documentos de diseño, pruebas e integración según 
cronograma y aprobados por el cliente. En la fase de implementación no se cumplió con el 
cronograma inicialmente planteado, debido a esto, requirió esfuerzos y horas adicionales de 
trabajo por parte de los implementadores, sin embargo, se cumplieron los objetivos propuestos. 
Por último, las fases de integración, pruebas y despliegue fueron un éxito al igual que las 
anteriores, no obstante, la fase de cierre y monitoreo siguió ejecutándose al cierre del desarrollo 
del documento.  
Conclusiones: 
Se muestran la siguiente lista de conclusiones: 
 Se garantizó el mejoramiento de las ventas, percepción de servicio, gestión del 
cliente, rentabilidad, entre otras, potenciando la fuerza comercial de la empresa. 
 El avance del proyecto estuvo condicionado por parte del cliente al momento de 
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las aprobaciones y aceptaciones, lo que originó mayores esfuerzos para cumplir el 
cronograma de implementación inicial. 
  La implementación fue exitosa y se debió en parte al despliegue satisfactorio del 
módulo de ventas, el cual es importante para automatizar las ventas. 
“Desarrollo e implantación de la gestión comercial mediante Salesforce CRM Cloud” (Tejedor, 
J., 2018) 
Resumen: 
El trabajo de investigación, como tarea final del segundo semestre de la Organización de 
la Universidad de Sevilla, se enfoca en el estudio, análisis e implantación de una herramienta 
CRM Cloud para la administración de los diferentes recursos sobre Contac Center en la atención 
de clientes. La herramienta CRM que fue implantado es Salesforce, específicamente dentro del 
Service Cloud, dicha herramienta cubre todas las necesidades del cliente.  Se puede agregar 
también que Salesforce es uno de los proveedores líderes en plataforma CRM y que presenta en 
su interfaz accesible y agradable para los trabajos de las personas involucradas en gestionar a los 
clientes. 
Metodología: 
La metodología usada en este proyecto es Scrum, siendo una herramienta sumamente ágil 
y muy flexible en cuanto a la gestión y entrega de un producto como es el software. En este caso 





Figura 6. Ciclo de desarrollo de software ágil (Metodología Scrum). 
Fuente: Tejedor (2018). Desarrollo e implantación de la gestión comercial mediante Salesforce CRM Cloud. (p. 22) 
Resultados: 
Los resultados mostraron el aumento en la gestión o administración de consultas y/o 
incidencias abiertas por el cliente en los diferentes Contac Center por medio de los conductos de 
entrada, por ejemplo, llamadas, correos o algún formulario. Igualmente, se logró un considerable 
aumento en la gestión de llamada utilizando el proceso de ruteo de manera automática de las 
mismas por medio de la central que se vincula a la plataforma CRM de Salesforce. A través de 
informes generados por perfiles más diestros o experimentados en Salesforce, se detectaron 
ciertos datos acordes y de buena calidad, esto gracias a las diferentes validaciones, procesos en 
control con la finalidad de evitar algunos errores o inconsistencias. 
Conclusiones: 
Se cumplió con la satisfacción de los clientes en la implementación de la plataforma 
CRM en Cloud para la empresa. Se tuvo respuestas muy positivas de los usuarios, esto a pesar 
del temor al intentar usar el nuevo software. Este temor suele suceder en la mayoría de los 
proyectos en cuanto a transformación digital debido a que se obtiene un cambio muy 
significativo e importante en la metodología diaria del usuario. La presente investigación 
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manifiesta considerablemente la importancia de comprender bien a los clientes, lo que es 
importante contar minuciosamente con los datos en abundancia sobre las necesidades del cliente. 
Además, se logró constatar muchos errores que suelen ser comunes dentro de la empresa, cuya 
cantidad no se tomaba importancia hasta hace unos años. 
 
“Implantación de un CRM mediante la plataforma Salesforce en una cadena hotelera” 
(Grau, J., 2018) 
Resumen: 
La finalidad del trabajo fue optimizar y mejorar la gestión de los clientes en un grupo 
hotelero de nombre Argo, mediante la implantación de la plataforma CRM Salesforce. En la 
elaboración del proyecto, se usó la metodología tradicional tipo cascada. basada en cascada. 
Como resultados se tiene una mejor gestión de las reservas hoteleras sin plataformas 
intermediarios, aumentar la lista de potenciales clientes y tener información estadística de 
satisfacción de los servicios brindados. 
Metodología: 
La metodología que se utilizó para este proyecto se basó en la metodología tradicional 
tipo cascada. Esta metodología tiene cinco fases, tal como lo muestra la siguiente imagen: 
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Figura 7. Fases de la metodología propuesta en el proyecto (basado en cascada). 
Fuente: Grau (2018). Implantación de un CRM mediante la plataforma Salesforce en una cadena hotelera. (p. 33) 
Resultados: 
El resultado obtenido se manifiesta en el mejor manejo de la gestión de las reservas 
hoteleras de los clientes por parte de los usuarios, sin el uso de las plataformas intermediarios 
como Booking o TripAdvisor. Asimismo, se puede crear encuestas de satisfacción acerca de los 
servicios de la empresa para así poder mejorarlos constantemente. Asimismo, permite brindar 
una versatilidad al sistema gracias a su interfaz sencilla y cómoda para los clientes. 
Conclusiones: 
En cuanto a las conclusiones, el sistema implementado sirve de base sólida para aplicar la 
transformación digital de la organización hotelera. Además, se ha logrado consolidar y ampliar 
los conocimientos sobre soluciones de software CRM, especialmente en el uso de la plataforma 
Salesforce. Finalmente, se ha ampliado conocimientos sobre el sector hotelero y las tecnologías 
que apoyan las estrategias sobre el manejo de las relaciones con el cliente. 
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2.2 Bases Teóricas 
2.2.1 Atención al cliente 
Se define como el conjunto de prestaciones brindadas por una empresa para poder 
obtener como consecuencia una buena imagen sobre los servicios, productos, precio y reputación 
hacia los clientes. Asimismo, se pueden desarrollar políticas en cuanto a la atención que recibe el 
cliente, utilizando herramientas y técnicas como encuestas, para conocer el público objetivo y las 
preferencias de los consumidores, con el fin de plantear estrategias que permitan el ofrecimiento 
de productos y/o servicios ajustados a las necesidad y expectativa del cliente. (Pérez, 2010). 
2.2.1.1 Principios de la atención al cliente 
Pérez (2010) sostiene que la calidad es un medio estratégico que permite ofrecer un valor 
diferencial a los clientes, de esta manera se pueda realizar una buena oferta con otros 
competidores y así lograr ventaja frente a precios, servicios, etc. Asimismo, asegura que se debe 
aplicar todas las políticas y procedimientos para tener llegada al cliente, de esta manera aplicar 
una estratégica en todo el grupo de trabajo con la finalidad de brindar satisfacción al cliente. Por 
último, también plantea que los principios de atención se fundamentan en la valoración de la 
calidad de atención recibida, sugerencias y/o consejos que busquen mejorar la prestación. 
Asimismo, se debe garantizar la satisfacción y expectativas del cliente para que conlleven y 
orienten la producción de bienes y servicios. 
2.2.1.2 La estrategia 
La estrategia incluye lineamientos orientados y dirigidos al cliente, generalmente 
diseñados por el área de marketing, cuya función es lograr la calidad de la atención. Esta 
estrategia sirve como sustento para la toma de decisiones sobre el posicionamiento en el 
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mercado. (Pérez, 2010) 
2.2.1.3 Tipos de cliente 
Según Ladrón (2010), toda empresa, se puede dividir en dos tipos de clientes 
2.2.1.3.1 Clientes Actuales:  
Son aquellas organizaciones que mantienen de forma muy periódica la compra de 
servicios o de productos. Este tipo de clientes genera más utilidad a la empresa, es la fuente que 
le permite determinar mantenerse en el mercado competitivo. 
2.2.1.3.2 Clientes Potenciales: 
Son aquellas empresas que realizan compras o solicitan servicios en menor grado o 
incluso no hacerla, pero a futuro son visualizados como clientes potenciales que definirán los 
ingresos de la empresa. Es un tipo de cliente que solo aporta un volumen corto en ingresos pero 
que podría generar en mediano o corto plazo un ingreso mucho mayor, de esta manera pasando a 
ser un cliente potencial. 
Por otro lado, en su texto, Ladrón (2010) recomienda una clasificación que apoya a los 
mercadotécnicos en la planeación de las actividades que la empresa debe conseguir: la retención 
de clientes actuales y la identificación de posibles clientes. Esta clasificación puede visualizarse 
en la siguiente figura: 
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Figura 8. Atención al cliente en proceso comercial. 
Fuente: Ladrón (2010). Atención al cliente en el proceso comercial. (p. 10) 
2.2.2 Gestión de Relaciones con el cliente 
Es el término que hace referencia al CRM (Customer Relationship Management), por sus 
siglas en inglés. Es una estrategia empresarial que requiere del uso de herramientas informáticas 
o tecnológicas, con el fin de optimizar las relaciones y prospectos de cliente, fidelizar clientes 
actuales, hacer seguimiento de las actividades y minimizar los costos, lo que resulta en mayores 
utilidades y ventajas competitivas en el mercado al que pertenece. (Vega, 2010). 
2.2.2.1 Definición de CRM 
Parvatiyar y Sheth (2001) afirman que el CRM va más allá de una tecnología, implica la 
instauración de una estrategia integral, que retenga y asocie los clientes selectivos que posibiliten 
la creación de un valor entre empresa - cliente. Asimismo, involucra áreas como ventas, 
marketing, servicio al cliente, cadena de suministro, entre otras. Por otro lado, señalan los pilares 
de éxito en la empresa: 
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 Estrategia: La herramienta CRM debe estar alineado con la estrategia corporativa 
de la organización, donde se busca dar una respuesta a los requerimientos sobre 
las relaciones con los clientes de manera eficiente. 
 Personas: La tecnología no es lo único importante, es necesario que las personas 
hagan el uso correcto de la plataforma, en este pilar es muy importante la 
comunicación interna como herramienta clave para que la plataforma funcione de 
forma eficiente y eficaz. 
 Procesos: La optimización de las relaciones con los clientes, se puede conseguir 
con procesos más eficientes y eficaces. 
 Tecnología: Existe diversas soluciones CRM para organizaciones de todos los 
sectores y no siempre será igual, va a depender de las necesidades de cada 
empresa en cuanto tecnología, recursos. 
2.2.2.2 Tipos de tecnología CRM  
De acuerdo con Vega (2003), los tipos de CRM son: 
 
Figura 9.Tipos de CRM 
Fuente: Vega (2003). Customer Relationship Management. (p. 38) 
2.2.2.2.1  CRM Operacional. 
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Según Greenberg (2003), se define como las aplicaciones de interfaz con el cliente, 
servicio al cliente, seguimiento de pedidos, gestión de facturación, automatización de marketing 
y ventas. Es posible integrar este tipo de CRM con funciones de recursos humanos y financieras. 
2.2.2.2.2 CRM Analítico. 
Es la parte de la plataforma CRM que realiza el análisis de los clientes y su 
comportamiento para la toma de decisiones del negocio. (Langford y Salter, 2006). 
2.2.2.2.3 CRM Colaborativo:  
Es el encargado de las diversas interacciones entre la empresa con sus diferentes canales 
de comunicación como puntos de ventas, portal web, redes sociales, correo electrónico. Este tipo 
de tecnología aporta mucho en conocer el comportamiento del cliente y es una base para poder 
diseñar la estrategia. (Vega, 2003). 
2.2.2.3 Elementos básicos de un CRM 
Vega (2003) describe los elementos básicos para construir un modelo CRM: 
2.2.2.3.1 Estrategia 
Consiste en la orientación de todos los recursos que tiene la empresa, basada en los 
conocimientos adquiridos con los clientes. La herramienta tecnológica debe alinearse a los 
objetivos estratégicos de la empresa y estar en contacto con las necesidades que pueda haber. El 
CRM debe dar una respuesta eficaz y eficiente en cuanto a las relaciones con los clientes. Existe 
6 tipos de estrategias que se aplican para soluciones CRM: segmentación, marca, 
mercadotécnica, canal, precios y publicidad. La segmentación es muy importante que 
determinara la estructura de los clientes. En conclusión, la estrategia CRM permite a la empresa 
retener y atraer los clientes. 
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2.2.2.3.2 Segmentación 
La segmentación ayuda a separar a los clientes en base a una serie de características y dar 
el valor que el cliente necesita. Es crucial que muchas empresas logren segmentar a sus clientes, 
para que de esta manera puedan observar que clientes son potenciales para su negocio. 
2.2.2.3.3 Procesos 
Es necesario optimizar los procesos de las relaciones de los clientes, en muchos casos la 
redefinición de procesos implica cambios para que pueda ser orientado en satisfacer con máxima 
eficacia y eficiencia los requerimientos de los clientes. Estos procesos se orientan en la 
satisfacción rápida de las necesidades que requieren los clientes. 
2.2.2.3.4 Tecnología  
La tecnología CRM depende de la base de datos que contiene y la direcciona a las 
operaciones, lo que significa una técnica indispensable. Existen elementos que se pueden 
considerar como el software, las herramientas de datos, gestión de campañas, el hardware, entre 
otros. Existen muchas empresas que se enfocan en la tecnología y el procesamiento de datos, lo 
que impide una baja producción en otros procesos como toma de pedidos y facturación. 
2.2.2.3.5  Organización  
Los buenos resultados dentro de la organización pueden llegar con el uso correcto de la 
tecnología, se va a gestionar todo cambio de cultura dentro de la empresa que busque un enfoque 
hacia el cliente de parte del equipo de trabajo. Se dice que la tecnología es secundaria y lo 




2.2.2.4 Zoho CRM 
Es un software que permite gestionar la información de los clientes e interactuar con los 
empleados de la organización, con el fin de aumentar la productividad de la empresa. Esta 
herramientas tecnológica es adaptable para empresas de todo tamaño, desde grandes a pequeñas. 
Además, tiene soporte en la nube que permite la gestión y automatización de los procesos, tareas 
y actividades con el objetivo de ahorrar dinero y tiempo. (Millennials Consulting, 2020). 
Por otro lado, algunas funcionalidades de Zoho CRM son consideradas por muchos como 
el mejor CRM del mercado. Permite la gestión de todos sus procesos como si de una gran 
compañía se tratase. Zoho es una herramienta escalable, de uso sencillo, de bajo coste y que 
permite acceder desde dispositivos móviles. (Millennials Consulting, 2020). 
Por último, existen ciertas características que respaldan y diferencian a Zoho CRM 
respecto de otras marcas. En la figura se observa dichos puntos diferenciadores:  
 
Figura 10. Características que respaldan a Zoho CRM. 
Fuente: Adaptado de (Millennials Consulting, 2020). 
2.2.3 Metodología Scrum 
2.2.3.1 Definición de Scrum 
Schwaber y Sutherland (2016) lo definen como un marco o referencia de trabajo sobre el 
cual las personas abordan sus problemas de manera compleja y adaptiva, y a la vez se entregan 
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con un valor máximo los productos. Se usa en la gestión de desarrollo de los productos de 
manera compleja, donde se emplea distintos procesos, técnicas. La metodología Scrum hace ver 
la eficacia del aprendizaje en cuanto a gestión de productos y a la vez la práctica de desarrollo de 
tal manera que se pueda perfeccionar. 
En la siguiente imagen se observa el contexto de trabajo de la metodología Scrum: 
 
Figura 11. Marco de trabajo Scrum. 
Fuente: Rad y Turley (2019). Fundamentos de Agile Scrum (Van Haren Publishing). (p. 18) 
2.2.3.2 Principios de Scrum 
En el texto, Satpathy (2016) refiere acerca de Scrum, que los principios son los aspectos 
básicos para emplear el contexto de Scrum y debe encontrarse presente de forma forzosa en 
todos los proyectos. Estos principios se pueden apreciar en la siguiente figura: 
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Figura 12. Principios Scrum. 
Fuente: Satpathy (2016). Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOK™). (p. 9) 
 
2.2.3.3 Aspectos de Scrum 
En el documento, Satpathy (2016) afirma que Scrum cuenta con cinco aspectos que se 
deben gestionar durante todo un proyecto. Estos aspectos son cinco y son los siguientes: 
 Organización 








Figura 13. Roles de la organización de Scrum. 
Fuente: Satpathy (2016). Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOK™). (p. 40) 
2.2.3.4 Procesos de Scrum 
Estos procesos tratan sobre actividades y flujos específicos de todo el proyecto. Existe 
diecinueve procesos de los cuales son agrupados. En total son cinco fases y cada una de ellas 
describe el detalle de cada proceso, el cual incluye herramientas, entradas la salida asociada. 
Según sea cada proceso, las herramientas y salidas suelen ser obligatorias. (Satpathy, 2016). 
En la siguiente figura se observa los procesos y fases de la metodología Scrum. 
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Figura 14. Procesos y fases Scrum 
Fuente: Adaptado de “Una guía para el cuerpo de conocimiento de Scrum (Guía SBOK™)”, de Satpathy, T., 2016, 
p.15, Arizona, USA: SCRUM study™ 
2.2.3.5 Equipo scrum 
Schwaber y Sutherland (2016) refieren que el equipo está constituido por el Product 
Owner, el Development Team y el Scrum Master. El equipo se autoorganiza y a la vez son 
funcionales. Estos equipos auto-organizados llegan a elegir una mejor alternativa de llevar 
consigo el trabajo y no suelen estar dirigidas por personas externas en el equipo de trabajo. El 
equipo multifuncional tiene completo la competencia y habilidad sumamente necesaria para 
desplazar a cabo el trabajo sin someter a las diferentes personas que no estén dentro del equipo 
de trabajo. Este equipo Scrum se caracteriza su flexibilidad, imaginación y rendimiento. 
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Figura 15. Equipo Scrum. 
Fuente: Subra y Vannieuwenhuyze (2018). Scrum Un método ágil para sus proyectos. (DataPro). (p. 61) 
2.2.3.6 Evento scrum 
Existen sucesos que se celebran con el fin de establecer homogeneidad y a la vez 
minimizar las reuniones que no estén definidas en Scrum. Estos sucesos o eventos son periodos 
con un tiempo limitado, es decir, todo tiene una duración determinada. Un Sprint tiene un tiempo 
determinado de ejecución, ni más ni menos. Los eventos podrían terminar siempre que se logre 
el objetivo, en ese sentido se debe emplear una cierta cantidad de tiempo con la finalidad de no 
desperdiciarlo dentro del proceso. (Schwaber y Sutherland, 2016) 
En la siguiente figura se observa los eventos que intervienen en Scrum: 
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Figura 16. Eventos de Scrum. 
Fuente: Adaptado de Schwaber y Sutherland (2016). La Guía Definitiva de Scrum (La Guía de Scrum TM). (p. 9). 
2.2.3.7 Artefactos scrum 
Son elementos representativos muy útiles para proveer claridad y oportunidad en la 
supervisión y también en la adaptación. Estos artefactos aseguran un rendimiento balanceado de 
la información de forma transparente. (Schwaber y Sutherland, 2016). 
Los artefactos que intervienen en la metodología Scrum son: 
 Pila del Producto (Product Backlog) 
 Pila del Sprint (Sprint Backlog) 
 Incremento (Increment) 
2.2.4 Metodología XP 
2.2.4.1 Definición 
En el texto, Lainez (2015) afirma sobre la metodología XP con sus siglas en ingles 
"Extreme Programming” o “Programación Extrema”, como la metodología de manifiesto ágil, en 
la cual se desarrollan y programan productos de software, siendo muy útil para la resolución y 
entrega de software. Además, la metodología XP se aplica más a proyectos pequeños o medianos 
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y en algunos casos en grandes proyectos de los cuales se deben dividir en mini proyectos. 
2.2.4.2 Principios 
Laínez (2015) menciona que los valores de la metodología XP son la simplicidad, 
feedback, comunicación, respeto y coraje. Estos valores aportan en el éxito de la solución, no 
obstante, deben ser concretos como principios. El autor resalta algunos los valores pueden ser 
vagos, lo que es simple para uno, podría ser complejo para otro. Los principios fundamentales de 
la XP son: feedback rápido, presunta simplicidad, cambios incrementales, aceptación de los 
cambios y alta calidad. 
2.2.4.3 Fases 
López (2015) expresa las fases para la metodología XP: 
 
 
Figura 17. Fases de la metodología XP. 
Fuente: López (2015) Metodologías ágiles de desarrollo de software aplicadas a la gestión de proyectos 
empresariales. (p. 9) 
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2.2.5 Metodología PMBOK 
Se basa en la guía de  gestión y dirección de proyectos del PMBOK, no es una 
metodología en sí misma, es un marco de trabajo donde se documenta normas, métodos, 
procesos y buenas prácticas relacionadas a la vida de un proyecto. Esta guía está considerado el 
manejo de portafolios, programas y proyectos. Asimismo, el resultado de un proyecto puede ser 
un servicio, un producto, una mejora de algo existente o un resultado de una investigación. 
(Project Management Institute, Inc., 2013) 
2.2.5.1 Grupo de procesos 
Según Project Management Institute, Inc. (2013), existen 47 procesos agrupados en cinco 
categorías, estos grupos son los siguientes: 
 Procesos de inicio: Se define y constituye los objetivos que darán inicio al 
desarrollo del proyecto. 
 Procesos de planificación: Se realizan todas aquellas actividades relacionadas a 
alcance y limitaciones del proyecto y los refinamientos necesarios para cumplir 
los objetivos propuestos. 
 Procesos de ejecución: Se ejecutan los procesos definidos en la planificación, 
tratando de respetar las especificaciones planteadas. 
 Procesos control y monitoreo: Se supervisa el progreso y la forma de desempeño 
para identificar cambios y mejoras en el proyecto. 
 Procesos de cierre: Se concluye todas las actividades y se declara la finalización a 
satisfacción de los interesados del proyecto. 
En la siguiente imagen se observa la interacción entre los grupos de procesos: 
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Figura 18. Interrelación entre los grupos de procesos. 
Fuente: Project Management Institute, Inc. (2013). Guía de los fundamentos para la dirección de proyectos (Guía del 
PMBOK®). (p. 50) 
2.2.5.2 Áreas de conocimiento 
Según la guía del PMBOK, los proceso están agrupados en diez áreas de conocimiento, 
que son un conjunto de conceptos, actividades y terminologías relacionados a temas 
profesionales y especializados. Por lo general, se usan la mayoría de las diez áreas de gestión, 
que son las siguientes:  Integración, Alcance, Cronograma, Costos, Calidad, Recursos Humanos, 
Comunicaciones, Riesgos, Adquisiciones e Interesados del Proyecto. (Project Management 
Institute, Inc., 2013) 
39  
 
Figura 19. Procesos vs áreas de conocimiento. 
Fuente: Project Management Institute, Inc. (2013). Guía de los fundamentos para la dirección de proyectos (Guía del 





2.3 Contexto de la Investigación 
A nivel mundial, las Pymes aportan entre el 70 % y 90 % de los empleos y generan 
aproximadamente la mitad del PIB mundial. Sin embargo, pese a que tiene dimensiones 
estructurales pequeñas, un reducido personal y bajos ingresos, su impacto es grande, tanto a nivel 
nacional como internacionalmente, debido a la magnitud de Pymes que existen, lo que representa 
un sin número de empresarios, trabajadores y flujo de ingresos. (Fischman, 2019) 
Las Pymes en el Perú concentran el desarrollo económico y representan el 96,5% del 
total de empresas. El crecimiento de la económica peruana proviene del emprendimiento y una 
de las causas, es la atomización empresarial, cuya característica más notable es apostar por la 
autonomía a la hora de liderar los distintos sectores industriales y comerciales. (Universia Perú, 
2019). 
En el Perú, existen muchas Pymes que se reúsan a la implementación de nuevas 
tecnologías, debido al desconocimiento de los beneficios, pensamiento de inversión inalcanzable 
y el menosprecio de su estructura organizativa que podría adaptarse de mejor forma a las nuevas 
exigencias del mercado actual. Además, se debe considerar un diagnóstico de la situación para 
poder iniciar la búsqueda de la herramienta informática que se ajuste al tipo de negocio. Entre 
estos sistemas se pueden mencionar se encuentran los sistemas de mensajería, almacenamiento y 
manejo de datos, gestión de proyectos, administración del manejo de clientes (CRM) y los 
sistemas de conectividad remota para reuniones. (Príncipe, 2017). 
Los beneficios de implementar una solución bajo plataforma CRM son diversos. El 
mundo de las ventas requiere el desarrollo de muchas actividades simultáneamente (correos, 
llamadas, reuniones, seguimiento, segmentación, priorización, negociaciones, etc.), lo que puede 
ser muy complejo de realizar y perder de vista muy fácilmente.  Por lo tanto, es muy útil recurrir 
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a un sistema CRM para optimizar los procesos gestión de clientes y prospectos. Entre los 
principales beneficios y ventajas se tiene: realización de seguimientos más cercano al proceso de 
ventas, mayor detalle de la información de los contactos (clientes actuales y/o posibles clientes) 
y registro organizado sobre los avances de los tratos y negociaciones comerciales con cada 
cliente. (Méndez, 2018). 
Por otro lado, los sistemas CRM representan una de las mayores aplicaciones de software 
de rápido crecimiento a nivel empresarial, por lo que el gasto mundial en CRM creció un 15,6% 
aproximadamente respecto del año 2017. En la siguiente tabla se observa los principales 
proveedores y sus ingresos respecto de los CRM entre los años 2017 y 2018: 
Tabla 1. 
Principales proveedores mundiales de CRM 2018 
Compañía Ingresos (Millones $) 
2018 2017 
Salesforce 9 420,50 7 643,10 
SAP 4 012,20 3 474,40 
Oracle 2 669,00 2 492,90 
Adobe 2454,80 2 017,20 
Microsoft 1 302,00 1 132,10 
Otros 28 371,70 24 962,00 
Total 48 230,20 41 726,70 
Fuente: Adaptado de (CSTIC PERU, 2019)  
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1 Diseño de Investigación 
3.1.1 Diseño 
El trabajo realizado fue diseñado de forma no experimental, en vista que no se interviene 
en las variables, solo se observa la fenomenología del ambiente. (Hernández et al., 2014). 
3.1.2 Tipo 
Según Padrón (2006), la tipología es aplicada porque se utiliza los conocimientos 
adquiridos para ser aplicados en la resolución de una problemática. 
3.1.3 Enfoque 
Según Hernández et al. (2014) el trabajo tiene un enfoque cualitativo porque toma datos 
no numéricos para analizar la información. 
3.1.4 Población 
Hernández et al. (2014) sostiene que la población es el grupo de elementos que guardan 
cierta concordancia entre sí mismos. En este caso se seleccionó a la población de la empresa J & 
R Technology Solutions S.A.C. 
3.1.5 Muestra 
La muestra es un subconjunto de un grupo donde se recolectan los datos y debe 
representar a ésta. (Hernández et al., 2014). En este caso se seleccionó a las personas 
involucradas a las áreas de ventas, marketing y servicio al cliente.  
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3.1.6 Operacionalización de Variables 
3.1.6.1 Variable Independiente 
Gestión de relaciones con el cliente 
3.1.6.2 Variable Dependiente 
Atención al cliente 
3.2 Metodología de Implementación de la Solución 
3.2.1 Comparación de Metodologías 
Existen diferentes metodologías para la implantación de una solución CRM, esto sucede 
debido a la particularidad de cada empresa que se diferencian por el tamaño, recursos, sector, 
entre otras variables. Sin embargo, se tomará en cuenta las metodologías utilizadas en los 
antecedentes mencionados en las bases teóricas. En la tabla siguiente se compara las 
metodologías según los factores críticos de éxito en proyectos de tecnología de la información 
que implementan metodologías de desarrollo de sistemas ágiles (ASDM) y metodologías de 
gestión de proyectos (PMM). La puntuación asignada es 1 (cumple), 0.5 (cumple parcialmente) y 
0 (no cumple). 
Tabla 2. 
Criterios de selección de metodología 
Factor de éxito crítico 
Metodología 
PMBOK SCRUM XP 
Fuerte apoyo ejecutivo 1 1 0.5 
Patrocinador o gerente comprometido 1 1 1 
Cultura organizacional cooperativa en lugar de jerárquica 0.5 1 1 
Cultura oral que valora mucho la comunicación cara a cara 0.5 1 1 
Organizaciones que aceptan universalmente la metodología ágil 0.5 1 1 
Recopilación de todo el equipo 1 1 1 
Instalación con un ambiente de trabajo de estilo ágil adecuado 0.5 1 1 
Sistema de recompensas apropiado para ágil 0.5 1 1 
Miembros del equipo con alta competencia y experiencia 1 1 1 
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Miembros del equipo con gran motivación 1 1 1 
Gerentes conocedores del proceso ágil 1 1 1 
Gerentes que tienen un estilo de manejo ligero o adaptable 1 1 1 
Trabajo en equipo coherente y autoorganizado 1 1 1 
Buenas relaciones con el cliente 1 1 1 
Gestión de requisitos orientados a la agilidad 0.5 1 1 
Gestión de proyectos orientados a la agilidad 1 0.5 1 
Gestión de configuración orientado a la agilidad 1 1 1 
Fuerte enfoque de comunicación con reuniones diarias cara a cara 0 0.5 1 
Cumplir con el horario de trabajo regular - sin horas extras 0.5 0.5 1 
Fuerte compromiso y presencia del cliente 0.5 1 1 
El cliente tiene plena autoridad 0 1 1 
Estándares de codificación bien definidos por adelantado 0.5 1 1 
Persiguiendo un diseño simple 0.5 1 1 
Actividades rigurosas de refactorización 0 0.5 1 
Cantidad correcta de documentación 1 1 1 
Entrega regular de software 1 0.5 0.5 
Entregando primero las características más importantes 1 1 1 
Pruebas de integración correctas 1 0.5 0.5 
Capacitación técnica apropiada para el equipo 1 1 0.5 
La naturaleza del proyecto no es crítica para la vida 1 1 1 
Proyecto de alcance variable con requerimiento emergente 1 0.5 1 
Proyectos con cronograma dinámico y acelerado 0 1 0.5 
Proyectos con equipo pequeño 0.5 1 1 
Proyectos sin múltiples equipos independientes 0.5 0.5 0.5 
Proyectos con evaluación inicial de costos realizados 1 1 1 
Proyectos con análisis de riesgo inicial realizados 1 0.5 1 
Proyecto maneja crisis inesperadas y desviaciones del plan 0.5 1 0.5 
Proyecto coordinado de forma eficiente e integrado con éxito  1 1 1 
Se realizaron pruebas suficientes durante el proyecto 1 0.5 1 
El proyecto tenía prioridades comerciales claramente definidas 1 1 1 
El proyecto tenía una visión y objetivos claros 1 0.5 1 
La gestión del proyecto fue buena 1 1 1 
El proyecto aplicó la metodología apropiada de desarrollo de 
sistemas 
1 1 1 
Puntuaciones Finales 32.5 38.5 37.5 
Fuente: Adaptado de Wagener (2012). Investigar factores críticos de éxito en proyectos de desarrollo de sistemas. 
(p.72) 
 
Según las puntuaciones finales, se tiene como resultado que la mayor puntuación la 
obtiene la metodología Scrum con 38.5 puntos. Por tal motivo, se decide seleccionar esta 
metodología para el desarrollo de la solución. Asimismo, indicar que esta metodología ágil se 
adapta a los cambios, está orientada al desarrollo de proyectos, productos o servicios, por lo 
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tanto, es una metodología que podría adaptarse de buena forma en nuestro caso de estudio. 
3.2.2 Fases de la metodología Scrum 
En la investigación se aplicará la metodología Scrum, la cual considera cinco fases de 
trabajo bien definidas, que va desde el inicio hasta la finalización del proyecto. A continuación, 
se muestra un diagrama de flujo de trabajo con la metodología aplicado para la empresa J & R 
Technology Solutions S.A.C. Además, se observa las principales actividades a realizar dentro 
cada fase hasta la entrega final de la solución CRM. 
 
 
Figura 20. Metodología aplicada al proyecto CRM. 
Fuente: Diseño propio. 
3.2.2.1 Fase de Inicio 
Se inicia por el diagnostico organizacional, el levantamiento de información y las 
alternativas de solución CRM respecto a la realidad problemática. Luego, se crea la visión del 
proyecto, el equipo, los roles y la lista de requerimientos y funcionalidades del Product Backlog 
que debe tener la herramienta CRM para la organización. En la siguiente tabla se especifican las 




Actividades - Fase de Inicio 
Actividad Descripción Tareas Roles involucrados 
Diagnostico 
organizacional  
Se realiza la 
recolección de 
información de la 
situación actual. 
 Levantamiento de 
información  
 Análisis de los procesos 
 Requerimientos del cliente 
 Cliente  
 Product Owner 
Selección de 
la tecnología 
Se analiza las 
alternativas de 
solución según el 
diagnostico actual. 
 Análisis de soluciones CRM 
 Comparación de Software 
CRM 
 Selección de CRM 
 Cliente 
 Product Owner  
Creación de la 
visión del 
proyecto 
Se declara la visión y 
el enfoque del 
proyecto. 
  
 Reunión de la declaratoria de 
la visión del proyecto 
 Declaración del proyecto 
 Identificación de Roles 
 Realización del acta de 
constitución del proyecto 
 Cliente 




Se define los 
requerimientos en la 
lista del Product 
Backlog 
 Reunión de elaboración del 
Product Backlog 
 Desarrollo de historias de 
usuario 
 Elaboración del Product 
backlog 
 Product Owner 
 Scrum Master 
Elaboración 
del Plan del 
Lanzamiento 
Se define el 
cronograma y plan de 
lanzamiento de los 
Sprint. 
 Elaboración del plan del 
lanzamiento. 
 Cronograma de desarrollo de 
los Sprint 
 Product Owner 
 Scrum Master 
Fuente: Diseño propio. 
 
Actividad 1: Diagnóstico organizacional 
Se realiza el diagnóstico actual de la empresa J&R Technology Solutions S.A.C., 
mediante entrevistas, cuestionarios, encuetas, en las áreas de ventas, marketing y servicio 
postventa. Se organiza la información tomada y finalmente se analiza e interpreta. Se toman 
datos generales de la empresa, procesos internos, el flujo de trabajo de las áreas, el manejo de 
cliente, entre otros.   
Producto: 
 Ficha de datos de la empresa 
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 Diagrama de procesos de negocio 
 Requerimientos funcionales y no funcionales 
Actividad 2: Selección de la tecnología 
Se analiza las diferentes alternativas de solución para el caso de la empresa J & R 
Technology Solutions SAC. Asimismo, se realiza un análisis comparativo de las diferentes 
soluciones CRM del mercado. Por último, se elige la herramienta teniendo en cuenta el costo – 
beneficio de la opción seleccionada. 
Actividad 3: Creación de la visión del proyecto 
En esta actividad, se realiza una reunión con los representantes de la empresa y se hace la 
propuesta de la herramienta tecnológica a usar. Una vez aceptada, se comienza a definir los 
objetivos y la visión del proyecto. Finalmente, se prepara el documento con la declaratoria de la 
visión del proyecto en un acta de constitución firmado por ambas partes, que servirá de pilar para 
a lo largo del proyecto. Asimismo, se identifica al equipo de trabajo y los roles del proyecto. 
Producto: 
 Acta de constitución del proyecto 
Actividad 4: Elaboración de Product Backlog 
En esta actividad se redactan las historias de usuarios que cubren las necesidades a 
satisfacer según los requerimientos del cliente. Se realizan en conjunto con todos los miembros 
del equipo de proyecto. Una vez identificado estas historias de usuarios, se procede a elaborar la 
lista priorizada de pendientes (Product Backlog), el cual contiene el enunciado, estimación sprint 
y prioridad. 
Producto: 
 Historias de usuario 
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 Product Backlog 
Actividad 5: Elaboración del Plan de Lanzamiento 
En esta actividad se realiza el plan de entrega de cada uno de los Sprint considerados en 
el Product Backlog, así como las historias de usuario que la contienen. Este plan de lanzamiento 
implica una vista general de las entregas considerando fechas, días y estado de los Sprint. 
Producto: 
 Plan de Lanzamiento 
3.2.2.2 Fase de Planificación y Estimación 
Esta fase se centra en la planificación de las metas a desarrollar durante cada Sprint hasta 
llegar a la entrega de valor. El término Sprint consiste en las iteraciones sobre el estado del 
proyecto. La siguiente tabla, especifica las actividades de la planificación. 
Tabla 4. 
Actividades - Fase de Planificación 
Actividad Descripción Tareas Roles involucrados 
Elaboración del 
Sprint Backlog  
Se define la lista de 
tareas y se realiza la 
estimación de los 
Sprint. 
 Reunión de 
planificación de Sprint 
 Creación de lista de 
tareas 
 Creación del sprint 
backlog 
 Product Owner 
 Scrum Master 
Fuente: Diseño propio. 
 
Actividad 6: Elaboración del Sprint Backlog 
En esta actividad se realiza lista de pendientes del Sprint, en donde se agrupan de acuerdo 
con las decisiones del equipo Scrum. Estos entregables son denominados Sprint Backlog y son 
las iteraciones que serán elaboradas en el orden planificado. 
Producto: 
 Sprint Backlog 
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3.2.2.3 Fase de Implementación  
La etapa de implementación se encarga del desarrollo de los entregables del proyecto, las 
configuraciones y personalizaciones de las funcionalidades del software CRM, abarcando varios 
puntos que permitirán validar y verificar el resultado obtenido. En la tabla siguiente se describen 
las actividades y las tareas en la fase de implementación: 
Tabla 5. 
Actividades – Fase de Implementación 
Actividad  Descripción  Tareas   Roles involucrados 
Reunión 
diaria 
Se realiza para tener 
al día los progresos 
del proyecto. 
 Reunión diaria de pie en 
un tiempo breve 
 
 Product Owner 





Se encarga de 
ejecutar la lista de 
Sprints del Product 
Backlog. 
 Desarrollo de entregables 
por cada Sprint 
 Product Owner 
 Equipo de 
desarrollo 
Fuente: Diseño propio. 
 
Actividad 7: Reunión diaria 
Es una actividad donde se reúnen lo miembro del equipo Scrum, con el fin de incentivar a 
la colaboración y comunicación entre el equipo de trabajo, lo que ocasiona un aumento de la 
productividad. En esta reunión cada miembro tiene 15 minutos para responder ciertas 
interrogantes sobre lo que se hizo, lo que falta hacer y los impedimentos que se tuvo al realizar 
las tareas. 
Actividad 8: Desarrollo de entregables 
Se realiza el desarrollo de los entregables de cada uno de los Sprint del proyecto. En esta 
actividad se ejecuta la creación de los entregables de los Sprint en el orden programado. Una 
herramienta útil para ir monitoreando el avance del proyecto es el Tablero de Scrum, que tiene 
un impacto visual entre los desarrolladores del proyecto.  
Producto: 
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 Prototipos de entregables de Sprint 
3.2.2.4 Fase de Revisión y Retrospectiva 
En este apartado se liberan entregables para acondicionar nuevos requerimientos, 
mejoras, recomendaciones, críticas, con el fin de ayudar a enriquecer el proceso y el desarrollo 
del proyecto. El cliente es el responsable de aceptar o rechazar las funcionalidades del software 
CRM al término de la iteración, siendo antes probadas y validadas. Se considera una de las partes 
más importantes, porque permite obtener la medición de la satisfacción respecto al producto 
terminado. A continuación, las actividades de la fase revisión y retrospectiva: 
Tabla 6. 
Actividades – Fase de Revisión y Retrospectiva 
Actividad  Descripción  Tareas   Roles involucrados 
Revisión de 
Sprint 
Se realiza la revisión 
de las funcionalidades 
de los entregables con 
el cliente al final. 
 Reunión de revisión de 
Sprint 
 Revisión, demostración 
y validación sprint 
 Product Owner 
 Cliente 




Se realiza la 
retrospectiva de Sprint 
con la identificación de 
mejoras para los 
próximos Sprint. 
 Reunión de retrospectiva 
de Sprint 
 Retrospectiva y mejora 
continua de Sprint 
 Product Owner 
 Cliente 
Fuente: Diseño propio. 
 
Actividad 9: Revisión de Sprint 
En esta actividad se ejecuta la revisión de los Sprint mediante una reunión (Sprint 
Review) programada por el Scrum Master. En esta reunión participan los interesados del 
proyecto (cliente, usuarios), el Scrum Master, el Product Owner y el equipo de desarrollo. En él 
se manifiesta el objetivo del Sprint, las características y funcionalidades desarrolladas. 
Asimismo, se hace la demostración general del funcionamiento del sprint. Esta reunión debe 
tener un espacio de tiempo entre una a dos horas. 
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Actividad 10: Retrospectiva de Sprint 
Es una actividad donde participan el Scrum Master y el equipo de desarrollo. En él se 
manifiesta las formas de trabajo por parte de los encargados del desarrollo del Sprint, lo que salió 
bien, lo que se debe mejorar, el aprendizaje obtenido y los impedimentos para cumplir el 
objetivo del Sprint. Como resultado de esta reunión se tiene un plan de mejora de continua de 
acciones para aumentar la productividad y calidad del proyecto 
3.2.2.5 Fase de Lanzamiento 
En esta fase se valida la calidad y el cumplimiento después de la entrega final del 
software CRM. Asimismo, se realiza la documentación acerca de las funcionalidades del 
sistema, de manera tal que se pueda entender ante cualquier consulta. La siguiente tabla indica 
las actividades a realizar: 
Tabla 7. 
Actividades - Fase de Lanzamiento 
Actividad  Descripción  Tareas   Roles involucrados 
Envió de 
entregables 
Se envía los entregables 
terminados y aprobados 
al cliente. 
 Documentación del 
proyecto 
 Capacitación a los 
usuarios. 
 Propietario del 
producto 
 Cliente 
Fuente: Diseño propio. 
 
Actividad 11: Envió de entregables 
En esta actividad se procede con la entrega del producto final, luego de la validación y 
aceptación del cliente. Se debe incluir la documentación correspondiente al proyecto y las 
capacitaciones para instruir a los usuarios sobre la herramienta tecnológica. 
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3.3 Cronograma y Presupuesto 
3.3.1 Cronograma de Actividades 
La realización de la investigación tuvo lugar durante el periodo 2020 – I, entre los meses 
de abril y Julio. En la siguiente figura se observa el cronograma de actividades realizado: 
Tabla 8. 
Cronograma de Actividades 
Actividad Abril Mayo Junio Julio 
Descripción de la realidad problemática                                 
Formulación del problema                                 
Determinación de objetivos                                 
Hipótesis                                 
Justificación de la investigación                                 
Delimitación del estudio                                 
Antecedentes de la investigación                                 
Bases teóricas                                 
Contexto de la investigación                                 
Diseño de la investigación                                 
Metodología de implementación de la solución                                 
Cronograma de actividades y presupuesto                                 
Propuesta de la solución                                 
Conclusiones y recomendaciones                                 
3.3.2 Presupuesto 
La investigación ha requerido el uso de recursos necesarios para su desarrollo, en la 
siguiente tabla se muestra una lista con la descripción de cada uno de ellos: 
Tabla 9. 
Presupuesto de la investigación 
ID Descripción Cantidad Costo 
1 Laptop Asus X540U Core I5, 8GB/1TB, 15.6'' 1  S/       2,200.00  
2 Sistema Operativo Windows 10 x64 1  S/          300.00  
3 Licencia Microsoft Oficce 2016 Professional 1  S/          200.00  
4 Servicios de Internet (4 meses) 1  S/          300.00  
5 USB 16GB Kingston 1  S/            30.00  
Total  S/       3,030.00  
Fuente: Diseño propio  
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CAPÍTULO IV: DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
El desarrollo de la solución está estructurado por fases según la metodología scrum, a 
continuación, se describe las actividades llevadas a cabo para la realización del diseño del 
sistema CRM para la empresa J &R Technology Solutions SAC. 
4.1 Fase de Inicio 
En esta fase se realizan las actividades iniciales para el desarrollo del proyecto. 
4.1.1 Actividad 1: Diagnóstico organizacional 
En esta actividad se aplican las siguientes tareas: 
4.1.1.1 Levantamiento de información 
Se realiza la toma de la información de la situación actual de la empresa mediante 
cuestionarios y encuestas al gerente y personal involucrado a las áreas de ventas, marketing y 
servicio postventa de la empresa J&R Technology Solutions SAC. En esta reunión se toman 
datos generales de la empresa, entre otros detalles.  
Producto: Ficha de datos de la empresa 
Tabla 10. 
Ficha de datos de empresa 
Razón Social J & R Technology Solutions S.A.C. 
RUC 20602898866 
Condición Activo 
Giro Venta y servicios de equipos electrónicos, informáticos y 
telecomunicaciones 
Dirección Jr. Mogaburos 189 – 190, Jesús María. Lima 
Gerente General José Luis Rojas Vara  
Web http://technologysolutions.com.pe/ 
Teléfono +511 3127217  
Servicios / 
Productos 
-Proyectos y servicios en seguridad electrónica, redes, telecomunicaciones 
y desarrollo de ingeniería. 
Identidad 
Corporativa 




Empleados - (1) Gerente general: Encargado de la gerencia, administracion y 
contabilidad 
- (1) Administrador: Encargado de la administracion y contabilidad 
- (2) Ingenieros Preventa: Ventas y servicios 
- (1) Soporte Técnico 
Clientes - Sector Industrial, Retail, Corporativo, Gobierno, entre otros. 
Herramientas 
informáticas  
- Microsoft Office Excel (Base de datos de clientes) 
- Microsoft Office Word (Documentación, informes) 
Canales de 
Comunicación 
- Correo electrónico, Telefonía fija, Telefonía móvil, Redes sociales 
Competencia Competidores similares: 
- Prosegur SA 
- IDT Peru Ingenieria S.A.C. 
- Fire Technology SAC 
- Siscom S.A.C. 
- DNP Corp S.A.C. 
- Dacer S.A.C.  
Análisis FODA Fortalezas 
- Profesionales capacitados 
- Adaptación a la demanda 
- Múltiples servicios y soluciones 
- Precios competitivos 
Oportunidades 
- Crecimiento potencial del mercado 
- Alta demanda de servicios tecnológicos 
Debilidades 
- Falta de coordinación 
- Procesos no estandarizados 
- Falta de herramientas informáticas 
- Presupuesto limitado 
Amenazas 
- Nuevos competidores 
- Competencia desleal 
- Falta mayor conocimiento del sector 
- Regulaciones políticas y económicas 








4.1.1.2 Análisis de procesos del negocio 
La empresa J & R Technology Solutions S.A.C. no tiene sus procesos claramente 
normalizados y/o estandarizados, sin embargo, se procedió a realizar su identificación de acuerdo 
con la información obtenida. Entre procesos internos ligados al CRM, ventas, marketing y 
servicio al cliente, se muestran en las siguientes figuras: 




Figura 21. Proceso de ventas. 







Figura 22. Proceso de marketing. 
Fuente: Diseño propio. 
 
 
Figura 23. Proceso de servicio al cliente. 
Fuente: Diseño propio. 
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4.1.1.3 Requerimientos del cliente 
Se realiza una lista con los requisitos que debe contar el software CRM a implementar en 
la empresa J&R Technology Solutions SAC. Se tiene aspectos tanto funcionales como no 
funcionales a tomar en cuenta para aplicación de la herramienta CRM. Como resultado de la 
recopilación de requisitos se encuentra la siguiente tabla: 
 
Producto: Requerimientos del cliente 
 
Tabla 11. 
Requerimientos del cliente 
Requisitos funcionales Requisitos no funcionales 
- Registrar, buscar, eliminar y actualizar datos de 
clientes, clientes potenciales, contactos. 
- Registrar, buscar, eliminar y actualizar datos de 
usuarios del sistema. 
- Gestionar las actividades, eventos, tareas. 
- Gestionar oportunidades, presupuestos, 
campañas e informes. 
- Gestión de contratos con el cliente 
- Gestionar las comunicaciones con los clientes. 
- La implementación del sistema debe 
tener un costo relativamente bajo. 
- El sistema debe ser escalable. 
- La implementación del CRM no 
debe exceder 
- El sistema debe estar disponible 
fuera de la organización.  
 
Fuente: Diseño propio. 
4.1.2 Actividad 2: Selección de la tecnología 
4.1.2.1 Análisis de soluciones CRM 
Entre las soluciones CRM que existen en el mercado se tienen dos tipos: CRM en la nube 
(on – demand) y el CRM de alojamiento local (on – premise). Cada uno tiene sus ventajas y 






Ventajas y desventajas de los tipos de CRM 
 CRM on demand CRM on premise 
Ventajas - Accesibilidad las 24 horas 
- Disponible en cualquier lugar 
- Inversión minina al inicio 
- No requiere infraestructura  
- Conveniente para pequeñas 
empresas 
- Servidor local tiene mejor control 
- Independencia de proveedores de 
software 
- Puede integrarse con otros sistemas 
- Conveniente para grandes empresas 
que maneja muchos usuarios 
Desventajas - Requiere conectividad de 
internet 
- Opciones limitadas 
- Dependencia de proveedores 
de software 
- Inversión mayor al inicio 
- Configuración e instalación compleja 
- Requiere un equipo de TI 
 
 
Fuente: Diseño propio. 
La empresa J & R Technology Solutions S.A.C. no cuenta con un área de TI e 
infraestructura tecnológica para el alojamiento de servidores. Por tal motivo, el CRM on-demand 
es la opción que mejor se ajustaría según esta clasificación de tipo de CRM. Asimismo, permite 
tener las funcionalidades de los CRM on‐premise, pero sin los costos de inversión y tiempo en 
infraestructura.  
A nivel mundial las soluciones en la nube (on-demand) han tenido un mayor incremento 
respecto de las soluciones on premise, debido a los diversos beneficios que las empresas han 
identificado gracias a esta herramienta tecnológica. Entre los factores que influyeron en este 
incremento fue la accesibilidad de la información y la movilidad de la herramienta.  En la 
siguiente figura se observa el aumento de soluciones CRM basadas en la nube a nivel mundial: 
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Figura 24. Incremento de los CRM en la nube en la actualidad. 
Fuente: Adaptado de (Taylor, 2020). 
 
La marca de la solución CRM también es un factor para tomar en cuenta, por tal motivo 
se verificó cuáles eran los softwares CRM más usados actualmente en el mercado mundial, 
precisamente para pequeñas empresas, según diversos especialistas, consultores y gerentes, en 
donde se identificó a las marcas más usadas, como observa en la siguiente figura: 
 
Figura 25. Los 10 mejores CRM para pequeñas empresas a nivel mundial. 
Fuente: Adaptado de (Aston, 2020). 
 
En vista de la preferencia en el uso de estas marcas líderes del mercado, se tomará en 
consideración para la elección del CRM para la empresa en mención, dado que se encuentra 
dentro de la categoría de pequeña empresa. 
4.1.2.2 Comparación de Software CRM 
Esta tarea consiste en realizar una comparación de las características y funcionalidades 
teniendo en cuenta las anteriores premisas revisadas sobre el tipo de CRM y las marcas más 
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comunes y utilizadas del mercado actual. De acuerdo con los softwares CRM más usados para 
pequeñas empresas actualmente según la opinión de diferentes expertos del tema, se debe hacer 
una comparación entre las mejores CRM que se ajustan a las necesidades de la empresa y al 
levantamiento de información inicialmente recopilado. En la siguiente figura se observa una 
tabla comparación de software CRM: 
Tabla 13. 
Comparación de características de CRM 
Software CRM Zoho CRM Salesforce CRM Sugar CRM 
Interfaz de usuario 
Gestión de embudo de ventas ✓ ✓ ✓ 
Gestión de llamadas telefónicas ✓ ✓ ✓ 
Automatización de próximas acciones ✓ ✓ ✗ 
Embudo de ventas esperado ✓ ✗ ✗ 
Gestión de oportunidades ✓ ✓ ✓ 
Obtención de leads u oportunidades 
Formularios de contactos ✓ ✓ ✓ 
Integración de email ✓ ✓ ✓ 
Call to Action ✓ ✗ ✗ 
Relaciones 
Contactos ✓ ✓ ✓ 
Empresas ✓ ✓ ✓ 
Fotos en contactos ✓ ✗ ✗ 
Gestión de leads u oportunidades 
Valoración de leads ✓ ✓ ✓ 
Gestión de leads ✓ ✓ ✓ 
Cotización o presupuesto ✓ ✓ ✗ 
Fuente: Adaptado de (Cabrera, 2019). 
4.1.2.3 Selección de CRM 
Se decide seleccionar al software Zoho CRM, debido a que cumple con las necesidades 
de la empresa en cuanto funcionalidades, características, opiniones. En cuanto a los precios, 
Zoho cuenta con una versión gratis, que permite tener 3 usuarios en la plataforma, sin embargo, 
esta versión tiene varias limitantes en sus funcionalidades. No obstante, cuenta con versiones de 




Precios por usuario de Zoho CRM 
Facturación Estándar Profesional Empresa Ultimate 
Anual  12 dólares/mes 20 dólares/mes 35 dólares/mes 45 dólares/mes 
Mensual  18 dólares 30 dólares 45 dólares 55 dólares 
Fuente: Adaptado de (Zoho Corporation, 2020). 
4.1.3 Actividad 3: Creación de la visión del proyecto 
En esta actividad se realiza la declaración de la visión del proyecto según la información 
recopilada el diagnóstico de la empresa, los requerimientos que necesita y la herramienta de 
solución CRM a implementar. Esta actividad tiene como objetivo dar los lineamientos para la 
ejecución del proyecto. 
4.1.3.1 Reunión de declaratoria de visión del proyecto 
Se lleva a cabo una reunión con el gerente de la empresa J&R Technology Solutions 
S.A.C. para plasmar la alternativa de solución propuesta sobre el sistema CRM a implementar, 
en este caso, la herramienta de solución en la nube Zoho CRM. En esta reunión se explica las 
ventajas y desventajas de la tecnología y como podría ayudarle a la gestión de sus clientes. 
4.1.3.2 Declaración de visión del proyecto 
En esta actividad se procede a la declaración de la visión del proyecto, en donde se pone 
de manifiesto el objetivo general del proyecto CRM en la empresa J&R Technology Solutions 
S.A.C. Asimismo, las áreas beneficiadas, las necesidades a satisfacer y el valor que brindara el 





Visión de proyecto CRM 
Visión del Proyecto Elaborar un producto que apoye en la gestión de las relaciones con el 
cliente y la optimización de los procesos de venta, marketing y servicio 
postventa.  
Sector objetivo  -Área de ventas 
-Área de marketing 
-Área de servicio postventa 
Necesidades -Mejorar la atención y servicio al cliente 
-Optimizar los procesos de ventas, marketing y postventa 
Producto Sistema CRM basado en una solución en la nube, que gestione una 
mejor atención a los clientes y permita mejorar las comunicaciones y 
seguimiento de los procesos de ventas cualquier momento. 
Valor Optimización de los procesos de ventas, marketing y postventa 
Mejora las comunicaciones con el cliente y las áreas involucradas  
Aumentar la productividad del personal  
Incrementar las ventas y cartera de clientes 
Fuente: Diseño propio. 
4.1.3.3 Identificación de Roles 
Se procede a la identificación de roles y el equipo de trabajo para la ejecución del 
proyecto. Se asignan los roles según la metodología Scrum y los responsables que se encargaran 
de cada uno de ellos. El resultado de esta actividad se observa en la siguiente tabla. 
Tabla 16. 
Roles del proyecto CRM 
Roles Responsable 
Cliente Gerente General de J&R Technology Solutions S.A.C. 
Product Owner  Walter Villavicencio Pfuño 
Scrum Master  Edwin García Camiña 
Equipo de desarrollo  Walter Villavicencio Pfuño 
Edwin García Camiña 
Stakeholders  Personal de ventas y servicios 
Fuente: Diseño propio. 
4.1.3.4 Realización del Acta de Constitución del proyecto 
En esta actividad se elabora el documento del acta de constitución del proyecto, donde se 
tiene el alcance y el cronograma estimado del proyecto. Este documento es celebrado entre el 
cliente y el equipo de proyecto. 
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Producto: Acta de constitución del proyecto 
El Acta de Constitución del proyecto se encuentra en el Anexo 2 del presente documento. 
4.1.4 Actividad 4: Elaboración de Product Backlog 
Se realiza la elaboración de la lista priorizada de pendientes del producto o Product 
Backlog, según los requerimientos del cliente. Para la elaboración es necesario realizar una 
reunión entre el gerente y parte del equipo del proyecto para redactar una lista de historias de 
usuario que satisfagan los requisitos del cliente. En esta lista se encuentra las funcionalidades y 
características que tendrá el sistema CRM.  
4.1.4.1 Reunión de elaboración de Product Backlog 
En esta reunión los integrantes del equipo del proyecto se juntan para dialogar acerca de 
las funcionalidades que debe tener el sistema, siempre y cuando se respete el alcance del 
proyecto. 
4.1.4.2 Desarrollo de historias de usuario 
En esta tarea se definen las historias de usuario, siguiendo un formato típico para su 
redacción. Las historias de usuario tienen un ID para su identificación y un enunciado que es la 




Producto: Historias de Usuario 
Tabla 17. 




Como Quiero Para 
HU01 
Administrador Gestionar las cuentas de 
usuario 
Manejar los accesos y limitaciones 
del sistema. 
HU02 Administrador Configurar la información 
general de la empresa 
Personalizar el perfil de 
organización. 
HU03 Usuario Gestionar la información 
de clientes 
Tener una base centralizada de 
clientes. 
HU04 Usuario Gestionar los contactos de 
los clientes 
Tener una comunicación directa con 
las personas o departamentos 
internos del cliente. 
HU05 Usuario Ver las actividades con los 
clientes 
Optimizar el flujo de información y 
el trato comercial. 
HU06 Usuario Necesito gestionar las 
oportunidades de los 
clientes 
Incrementar las ventas y generar 
ingresos a la empresa. 
HU07 Usuario Gestionar las campañas 
hacia los clientes 
Generar oportunidades e ingresos a 
la empresa 
HU08 Usuario Gestionar los canales de 
comunicación con los 
clientes 
Tener una comunicación constante y 
fluida con los clientes. 
HU09 Usuario Gestionar los informes de 
los clientes 
Tener registro de las ventas de 
proyectos y servicios. 
HU10 Usuario Gestionar los documentos 
y archivos por cada cliente 
Gestionar el conocimiento y la 
información de clientes. 
Fuente: Diseño propio. 
4.1.4.3 Elaboración de Product Backlog 
Se realiza la elaboración del Product Backlog según las historias de usuario previamente 
elaboradas. En esta lista se encuentra las funcionalidades y requerimientos que tendrá el sistema 
CRM. Asimismo, se estima el tiempo que debe tomar cumplir con cada historia de usuario. El 
resultado de la siguiente actividad es el Product Backlog. 
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Enunciado Sprint Prioridad Estado 
HU01 
Como administrador del sistema, quiero gestionar 
las cuentas de usuario, para manejar los accesos y 
limitaciones del sistema. 
1 Alto Pendiente 
HU02 Como administrador del sistema, quiero configurar 
la información general de la empresa, para 
personalizar el perfil de organización. 
1 Alto Pendiente 
HU03 Como usuario del sistema, quiero gestionar la 
información de clientes, para tener una base 
centralizada de clientes. 
1 Alto Pendiente 
HU04 Como usuario del sistema, quiero gestionar los 
contactos de los clientes, para tener una 
comunicación directa con las personas o 
departamentos internos del cliente. 
2 Alto Pendiente 
HU05 Como usuario del sistema, quiero ver las 
actividades, para optimizar el flujo de información 
y el trato comercial. 
2 Alto Pendiente 
HU06 Como usuario del sistema, quiero gestionar las 
oportunidades de los clientes, para generar ingresos 
a la empresa. 
2 Alto Pendiente 
HU07 Como usuario del sistema, quiero gestionar las 
campañas hacia los clientes, para incrementar las 
ventas y generar oportunidades e ingresos a la 
empresa 
2 Alto Pendiente 
HU08 Como usuario del sistema, quiero gestionar los 
canales de comunicación con los clientes, para 
tener una comunicación constante y fluida con los 
clientes. 
3 Alto Pendiente 
HU09 Como usuario del sistema, quiero gestionar los 
informes de los clientes, para tener registro de las 
ventas de proyectos y servicios. 
3 Alto Pendiente 
HU10 Como usuario del sistema, quiero gestionar los 
documentos y archivos por cada cliente, para 
gestionar el conocimiento y la información de 
clientes. 
3 Alta Pendiente 







4.1.5 Actividad 5: Elaboración del Plan de Lanzamiento 
En esta actividad se realiza el plan de entrega de cada uno de los Sprint considerados en 
el Product Backlog, así como las historias de usuario que la contienen. Este plan de lanzamiento 
implica una vista general de las entregas considerando fechas, días y estado de los Sprint. 
Producto: Plan de Lanzamiento 
Tabla 19. 
Plan de Lanzamiento 
Nombre de la tarea F. Inicio F. Final Días Estado Fecha de lanzamiento 
Sprint 1 10/08/2020 15/08/2020 5 Pendiente 31/08/2020 
HU01 10/08/2020 11/08/2020 1 Pendiente 31/08/2020 
HU02 11/08/2020 12/08/2020 1 Pendiente 31/08/2020 
HU03 12/08/2020 15/08/2020 3 Pendiente 31/08/2020 
Sprint 2 17/08/2020 22/08/2020 5 Pendiente 01/09/2020 
HU04 17/08/2020 19/08/2020 2 Pendiente 01/09/2020 
HU05 19/08/2020 20/08/2020 1 Pendiente 01/09/2020 
HU06 20/08/2020 21/08/2020 1 Pendiente 01/09/2020 
HU06 21/08/2020 22/08/2020 1 Pendiente 01/09/2020 
Sprint 3 24/08/2020 29/08/2020 5 Pendiente 02/09/2020 
HU07 24/08/2020 27/08/2020 3 Pendiente 02/09/2020 
HU08 27/08/2020 28/08/2020 1 Pendiente 02/09/2020 
HU09 28/08/2020 29/08/2020 1 Pendiente 02/09/2020 






Figura 26. Cronograma de Desarrollo de Sprint. 
Fuente: Diseño propio. 
 
4.2 Fase de Planificación y Estimación 
En esta fase se realizan las actividades de planificación y estimación para el desarrollo 
del proyecto. 
4.2.1 Actividad 6: Elaboración del Sprint Backlog 
En esta actividad se realiza la elaboración del sprint backlog, mediante una reunión de 
planificación de Sprint, se crean las tareas según las historias de usuarios, se estiman las tareas y 
luego se crea el Sprint. 
4.2.1.1 Reunión de planificación de Sprint 
En esta reunión, el equipo de trabajo Scrum define de forma más específica las tareas y 
trabajos a realizar para que el sistema se ajuste a las historias de usuarios, y estas a su vez, a los 
requerimientos del cliente. Suelen dividir en dos reuniones de una hora dado que cada iteración 
dura una semana. En la primera parte se presenta la lista de Product Backlog actualizada para 
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planificar las tareas y en la según da parte se crean el sprint Backlog. 
4.2.1.2 Creación de la lista de tareas 
En esta actividad se realiza lista de tareas que involucra a los miembros del equipo 
Scrum. Los Sprint agrupan las historias de usuario, y estas a su vez agrupan a las tareas en mayor 
detalle. A continuación, se muestra la lista de tareas: 
Tabla 20. 










Registro en la plataforma Zoho CRM 
Creación de las cuentas de administrador y usuario del sistema 




Configuración personal de la empresa 





Configuración del módulo de clientes 
Solicitar base de datos de clientes 





Configuración del módulo de contactos 
Solicitar base de datos de contactos de clientes 






Configuración del módulo de actividades 
Pruebas de funcionalidad de tareas 
Pruebas de funcionalidad de eventos 




Configuración del módulo de oportunidades 




Configuración del módulo de campañas 






Configuración de los canales de comunicación 
Pruebas de funcionalidad de correo electrónico 
Pruebas de funcionalidad de redes sociales 




Configuración del módulo de informes 




Configuración del módulo de documentos 
Pruebas de funcionalidad de documentos 
Fuente: Diseño propio. 
4.2.1.3 Creación del Sprint Backlog 
69  
En esta actividad se crea el Sprint Backlog, donde se prioriza que Sprint sale primero, el 
tiempo estimado y el estado en donde se encuentra. En cada Sprint se especifica las historias de 
usuarios y las tareas planificadas. 








Tarea Estado Estimación 
HU01 T01 Registro en la plataforma Zoho CRM Pendiente 
1 días 
HU01 T02 Creación de las cuentas de administrador y usuario 
del sistema 
Pendiente 
HU01 T03 Configuración de las cuentas de administrador y 
usuario 
Pendiente 
HU02 T04 Configuración personal de la empresa Pendiente 
1 día 
HU02 T05 Registro de datos y detalles de la empresa Pendiente 
HU03 T06 Configuración del módulo de clientes Pendiente 
3 días 
HU03 T07 Solicitar base de datos de clientes Pendiente 
HU03 T08 Migrar información de la base de datos del cliente a 
la plataforma 
Pendiente 








Tarea Estado Estimación 
HU04 T09 Configuración del módulo de contactos Pendiente 
2 días 
HU04 T10 Solicitar base de datos de contactos de clientes Pendiente 
HU04 T11 Migrar información de contactos de clientes a la 
plataforma 
Pendiente 
HU05 T12 Configuración del módulo de actividades Pendiente 
1 día 
HU05 T13 Pruebas de funcionalidad de tareas Pendiente 
HU05 T14 Pruebas de funcionalidad de eventos Pendiente 
HU05 T15 Pruebas de funcionalidad de llamadas Pendiente 
HU06 T16 Configuración del módulo de oportunidades Pendiente 
1 día HU06 T17 Pruebas de funcionalidad del módulo 
oportunidades 
Pendiente 
HU07 T18 Configuración del módulo de campañas Pendiente 
1 día 
HU07 T19 Pruebas de funcionalidad del módulo campañas Pendiente 







Tarea Estado Estimación 
HU08 T20 Configuración de los canales de comunicación Pendiente 
3 días 
HU08 T21 Pruebas de funcionalidad de correo electrónico Pendiente 
HU08 T22 Pruebas de funcionalidad de redes sociales Pendiente 
HU08 T23 Pruebas de funcionalidad de mensajería instantánea Pendiente 
HU09 T24 Configuración del módulo de informes Pendiente 
1 día 
HU09 T25 Pruebas de funcionalidad del módulo informes Pendiente 
HU10 T26 Configuración del módulo de documentos Pendiente 
1 día 
HU10 T27 Pruebas de funcionalidad de documentos Pendiente 
Fuente: Diseño propio. 
 
4.3 Fase de Implementación 
En esta fase se realiza la elaboración de los entregables de las funcionalidades y 
características de los Sprints.  
4.3.1 Actividad 7: Reunión Diaria 
Esta actividad se realiza con el fin de incentivar a la colaboración y comunicación entre 
el equipo de trabajo, lo que ocasiona un aumento de la productividad. En esta reunión cada 
miembro tiene 15 minutos de tiempo máximo para responder ciertas interrogantes sobre lo que se 
hizo, lo que falta hacer y los impedimentos que se tuvo al realizar las tareas. 
4.3.2 Actividad 8: Desarrollo de entregables 
En esta actividad se ejecuta la creación de los entregables de los Sprint en el orden 
programado. Los Sprint han sido planificados para una duración de cinco días de trabajo cada 
uno, de lunes a viernes. Una herramienta útil para ir monitoreando el avance es el Tablero de 
Scrum, que tiene un impacto visual entre los desarrolladores del proyecto. En la siguiente figura 
se observa el formato de un típico tablero Scrum. 
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Figura 27. Tablero de Scrum. 
Fuente: Satpathy (2016). Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOK™). (p. 212) 
 
4.3.2.1 Actividad 8.1: Desarrollo de entregables (Sprint 1) 
 
Producto: Prototipo de entregable HU01 
 
Figura 28. Prototipo de configuración de cuentas de administrador y usuarios. 




Producto: Prototipo de entregable HU02 
 
Figura 29. Prototipo de Configuración General de la empresa. 
Fuente: Diseño propio. 
 
Producto: Prototipo de entregable HU03 
 
Figura 30. Prototipo de Módulo Clientes. 




4.3.2.2 Actividad 8.2: Desarrollo de entregables (Sprint 2) 
Producto: Prototipo de entregable HU04 
 
Figura 31. Prototipo de Contactos de Cliente. 
Fuente: Diseño propio. 
 
 
Producto: Prototipo de entregable HU05 
 
Figura 32. Prototipo de Módulo Actividades 
Fuente: Diseño propio. 
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Producto: Prototipo de entregable HU06 
 
Figura 33. Prototipo de Módulo Oportunidades 
Fuente: Diseño propio. 
 
 
Producto: Prototipo de entregable HU07 
 
Figura 34. Prototipo de Módulo Campañas. 





4.3.2.3 Actividad 8.3: Desarrollo de entregables (Sprint 3) 
Producto: Prototipo de entregable HU08 
 
Figura 35. Prototipo de Configuración de Canales de comunicación. 
Fuente: Diseño propio. 
 
 
Producto: Prototipo de entregable HU09 
 
Figura 36. Prototipo de Módulo de Informes. 






Prototipo de entregable: HU10 
 
Figura 37. Prototipo de Modulo Documentos. 
Fuente: Diseño propio. 
 
Asimismo, a medida que se vaya avanzando los entregables, se va actualizando la lista de 
Product Backlog, la cual puede ir disminuyendo o aumentando dado los requerimientos del 
cliente. 
 
4.4 Fase de Revisión y Retrospectiva 
En esta fase se pone énfasis en la revisión y validación de los Sprint. De esta actividad 
depende que el proyecto cambie respecto al plan inicial, sin embargo, la metodología ágil está 
preparada para asumir esto retos. 
4.4.1 Actividad 9: Revisión de Sprint 
Es una actividad que se ejecuta al termino de cada Sprint, es decir, al concluir la semana 
de trabajo del proyecto CRM. Esta revisión se da en una reunión de revisión de Sprint 
programada por el Scrum Master. En esta reunión participan los interesados del proyecto 
(cliente, usuarios) y el Equipo. En él se manifiesta el objetivo del Sprint, las características y 
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funcionalidades desarrolladas. Asimismo, se hace la demostración general del funcionamiento 
del sprint. Esta reunión debe tener un espacio de tiempo entre una a dos horas.  
Los resultados de realizar la revisión de Sprint pueden tener dos salidas, en primer lugar, 
luego de las pruebas de funcionamiento, el cliente puede quedar satisfecho y aprobar el 
entregable con la funcionalidad desarrollada, sin embargo, la otra opción es que no se apruebe 
dicho entregable, por lo que se deberá tomar nota acerca de las inconformidades o sobre nuevas 
características del proyecto sin salirse del alcance. 
4.4.2 Actividad 10: Retrospectiva de Sprint 
Esta actividad se ejecuta al término de cada Sprint, luego de acabado el Sprint Review. 
En esta reunión participan el Scrum Master y el equipo de desarrollo. En él se manifiesta las 
formas de trabajo por parte de los encargados del desarrollo del Sprint, lo que salió bien, lo que 
se debe mejorar, el aprendizaje obtenido y los impedimentos para cumplir el objetivo del Sprint. 
Como resultado de esta reunión se crea un plan de mejora de continua de acciones para aumentar 
la productividad y calidad del proyecto. En promedio esta reunión debería durar una hora. 
4.5 Fase de Lanzamiento 
Actividad 11: Envió de entregables 
En esta actividad se procede con la entrega del producto final, según el plan de 
lanzamiento planificado anteriormente. En este punto, el cliente ha aceptado y validado los 
resultados del proyecto. Es necesario, incluir un manual de usuario para que sirva de guía ante 
cualquier consulta. Asimismo, realizar unas capacitaciones en las instalaciones de la empresa 
afín de instruir en el uso de la herramienta CRM. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
5.1  Conclusiones 
Se pudo identificar que la empresa J & R Technology Solutions S.A.C. no tenía la 
información de sus clientes en una sola base datos, no existía un gestión enfocada en el cliente, 
los procesos que involucran a los clientes no se manejaban con fluidez, lo que causa perdidas en 
ventas e insatisfacción en los clientes. 
En cuanto a los objetivos de investigación, se concluye que se cumplieron los objetivos 
propuestos al inicio de la investigación, tal como observa a continuación:  
 Respecto al objetivo 1, el diagnóstico actual demostró que la empresa no tenía una 
buena organización para el almacenamiento de la información y trato 
personalizado de los clientes, razón por la cual se ve afectada en la gestión 
comercial. 
 En relación con el objetivo 2, se identificó que la empresa carece de una 
estandarización y madurez en los procesos de negocio, lo que ocasiona trabas y 
menor fluidez que le impide crecer al no explotar el máximo potencial. 
 Con respecto al objetivo 3, luego de un análisis previo de las soluciones CRM del 
mercado, se decidió seleccionar a la herramienta Zoho CRM, debido a criterios 
relacionados al costo, beneficios, casos de éxito y calificaciones de especialistas, 
considerada como una de las herramientas líderes del mercado y más completa, 
que se ajusta a la medida de la empresa y puede ayudar a centralizar y potenciar la 
relación con los clientes. 
 Con relación al objetivo 4, se diseñó la implantación de la plataforma CRM en el 
sistema Zoho CRM, en donde se aplicó la metodología Scrum como una forma de 
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gestionar el proyecto y permitir integrar la información de clientes, contactos, 
campañas, etc., con la finalidad de gestionar los clientes en una sola base de datos 
y optimizar los procesos para el beneficio de los clientes. 
Al finalizar el trabajo de investigación, se observó que el diseño de la plataforma CRM 
bajo la herramienta Zoho CRM puede ayudar a mejorar los procesos de gestión de clientes, 
ventas, seguimientos, atención al cliente, debido a los módulos, funcionalidades y características 
con que cuenta, el cual gestiona de mejor manera la relación y comunicación con los clientes. 
Por otro lado, se determinó que la aplicación del diseño de la plataforma CRM creará una 
gran ventaja competitiva para la empresa, con una óptima administración de clientes y aumento 
de la rentabilidad a mediano plazo. Asimismo, tendrá una influencia significativa, debido a que 
el servicio será mucho más personalizado hacia los clientes. 
5.2 Recomendaciones 
Se recomienda implementar el diseño de la solución CRM propuesta en la herramienta 
Zoho CRM, debido a la necesidad que requiere la empresa para gestionar todas actividades y 
seguimiento en cuanto a las ventas que se realizan a diario, para lograr mejorar la gestión, 
fidelización y atención a los clientes.  
Se debe tener cuidado a la hora de la migración de la información al sistema, dado que 
esta actividad se realizará de forma manual porque cada vendedor manejó su propio formato de 
almacenamiento de datos. De esta manera, se evitará problemas como perdida y extravió de 
información de clientes. 
La plataforma Zoho CRM tiene como carta de presentación las buenas referencias de 
otras empresas que lo están usando, sin embargo, es recomendable acudir a un especialista de la 
plataforma Zoho CRM u otros sistemas de administración de datos del cliente, por su 
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conocimiento y experiencia, para que no exista problemas a la hora de implementar el presente 
trabajo. 
Es importante realizar una revisión habitual de la base de datos, con la finalidad de 
corroborar que la información sea la correcta. Asimismo, para realizar el mantenimiento y 
actualización de los datos, es sugerible efectuarlo fuera del horario de oficina, de esta manera se 
puede evitar contratiempos que afecten la labor durante el día.  
Se recomienda una capacitación a los usuarios involucrados en la administración de la 
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ANEXO 4: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Problema General Objetivo General Hipótesis General Variables de 
estudio 
Instrumentos 
¿Como realizar el diseño de 
una plataforma de gestión de 
relaciones con el cliente para la 
empresa J & R Technology 
Solutions S.A.C.? 
Diseñar una plataforma de gestión 
de relaciones con el cliente para la 
empresa J & R Technology 
Solutions S.A.C. 
El diseño de la plataforma de gestión de 
relaciones con el cliente aporta un impacto 












Problemas específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicos Variables de 
estudio 
Instrumentos 
 ¿Cuál es la situación actual 
de la organización y el 
manejo de las relaciones 
con los clientes? 
 ¿Cuáles son los procesos 
de negocio que intervienen 
en el desarrollo comercial 
de los clientes? 
 ¿Cuál es la herramienta 
informática CRM que se 
ajusta a las necesidades de 
la empresa? 
 ¿Cuál es el modelo integral 
de gestión de clientes con 
la herramienta informática 
CRM? 
 
 Diagnosticar la situación 
actual de la organización y el 
manejo de las relaciones con 
los clientes. 
 Analizar los procesos de 
negocio que intervienen en el 
desarrollo comercial de los 
clientes. 
 Evaluar la herramienta 
informática CRM que se 
ajusta a las necesidades de la 
empresa. 
 Diseñar un modelo integral de 




 El diagnóstico de la situación actual de 
la organización y el manejo de las 
relaciones con los clientes aporta de 
manera positiva. 
 El análisis de los procesos de negocio 
que intervienen en el desarrollo 
comercial de los clientes aporta de 
manera significativa. 
 La evaluación de la herramienta 
informática CRM que se ajusta a las 
necesidades de la empresa aporta de 
manera positiva. 
 El diseño de un modelo integral de 
gestión de clientes con la herramienta 

























ANEXO 5: FICHA DE INVESTIGACIÓN 
FICHA DE TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
FACULTAD: Ingeniería 
CARRERA: Ingeniería de Sistemas e Informática 
1. Título del trabajo de investigación propuesto 
Implementación de una plataforma de gestión de conocimiento en una organización agropecuaria 
utilizando herramientas de mensajería unificada, y CRM para atención personalizada al cliente. 
2. Indique la o las competencias del modelo del egresado que serán desarrolladas 
fundamentalmente con este Trabajo de investigación:  
Sistemas Informáticos. 
3. Indique el número de alumnos posibles a participar en este trabajo. (máximo 2) 
Número de Alumnos:  2 
4. Indique si el trabajo tiene perspectivas de continuidad, después de obtenerse el Grado 
Académico de Bachiller, para seguirlo desarrollando para la titulación por la modalidad de 
Tesis o no. 
El alumno podría continuar y ampliar el alcance con este tema para obtener el título de ingeniero 
en sistemas o ingeniero de software. 
5. Enuncie 4 o 5 palabras claves que le permitan al alumno realizar la búsqueda de 
información para el Trabajo en Revistas Indizadas en WOS, SCOPUS, EBSCO, SciELO, 
etc., desde el comienzo del curso y obtener información de otras fuentes especializadas. 
Ejemplo: 
Palabras Claves  REPOSITORIO 1  REPOSITORIO 2  REPOSITORIO 3 
1.- Mensajería unificada  EBSCO  SCOPUS   
2.- Customer Resource 
Management  
 EBSCO  SCOPUS   
3.- Gestión del 
conocimiento 
 EBSCO  SCIELO   
4.- Espiral del 
conocimiento 




6. Como futuro asesor de investigación para titulación colocar:   
(Indique sus datos personales)  
a. Nombre:  ALEJANDRO SAVÁ FERNÁNDEZ DÁVILA 
b. Código docente:  C13013 
c. Correo institucional:  C13013@UTP.EDU.PE 
d. Teléfono:  998339597   
7. Especifique si el Trabajo de investigación:  
(Marcar con un círculo la que corresponde, puede ser más de una) 
a. Contribuye a un trabajo de investigación de una Maestría o un doctorado de algún profesor 
de la UTP. 
b. Está dirigido a resolver algún problema o necesidad propia de la organización,  
c. Forma parte de un contrato de servicio a terceros,  
d. corresponde a otro tipo de necesidad o causa (Explicar el detalle):   
8. Explique de forma clara y comprensible al alumno los objetivos o propósitos del trabajo 
de investigación. 
El objetivo del presente proyecto es implementar una herramienta basada en tecnología que 
permita a la organización poder obtener un valor agregado en sus comunicaciones de coordinación 
interna y hacia el cliente con la finalidad de fidelizarlo. 
9. Brinde una primera estructuración de las acciones específicas que debe realizar el alumno 
para que le permita iniciar organizadamente su trabajo. 
El alumno con la finalidad de implementar el tema indicado deberá investigar sobre los conceptos 
de mensajería unificada, plataformas de manejo de clientes y conceptos de base de datos de 
conocimientos y de herramientas tecnológicas de soporte a la gestión del conocimiento. 
10. Incorpora todas las observaciones y recomendaciones que consideres de utilidad para el 
alumno y a los profesores del curso para poder desarrollar con éxito todas las actividades.  
Los docentes y los alumnos antes de partir con este proyecto deberán investigar sobre el estado del 
arte, además los asesores deben estar enseñando cursos relacionados al tema propuesto; asimismo 




11. Fecha y docente que propone la tarea de investigación  
Fecha de elaboración de ficha (día/mes/año): _____15_____/_____07_____/_____2019_____ 
Docente que propone la tarea de investigación: ALEJANDRO SAVÁ FERNÁNDEZ DÁVILA 
12. Esta Ficha de Trabajo de Investigación ha sido aprobada como Trabajo de Investigación 
para el Grado de Bachiller en esta carrera por:  





Fecha de aprobación de ficha (día/mes/año): __________/__________/__________  






ANEXO 6: DECLARACIÓN DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO 
 
 
Declaración de Autenticidad y No Plagio 
(Grado Académico de Bachiller) 
Por el presente documento, yo Walter David Villavicencio Pfuño,  identificado con DNI 
N°  46099833, egresado de la carrera de Ingeniería de Sistemas e Informática, informo que he 
elaborado el Trabajo de Investigación denominado “Diseño de Plataforma de Gestión de 
Relaciones con el cliente para la empresa J & R Technology Solutions S.A.C.”, para optar por 
el Grado Académico de Bachiller en la carrera de Ingeniería de Sistemas e Informática, declaro 
que este trabajo ha sido desarrollado íntegramente por el/los autor/es que lo suscribe/n y afirmo 
que no existe plagio de ninguna naturaleza. Así mismo, dejo constancia de que las citas de otros 
autores han sido debidamente identificadas en el trabajo, por lo que no se ha asumido como propias 
las ideas vertidas por terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos como en Internet. 
Así mismo, afirmo que soy responsable solidario de todo su contenido y asumo, como 
autor, las consecuencias ante cualquier falta, error u omisión de referencias en el documento. Sé 
que este compromiso de autenticidad y no plagio puede tener connotaciones éticas y legales. Por 
ello, en caso de incumplimiento de esta declaración, me someto a lo dispuesto en las normas 





















Declaración de Autenticidad y No Plagio 
(Grado Académico de Bachiller) 
Por el presente documento, yo Edwin Cesar García Camiña,  identificado con DNI N°  
43577933, egresado de la carrera de Ingeniería de Sistemas e Informática, informo que he 
elaborado el Trabajo de Investigación denominado “Diseño de Plataforma de Gestión de 
Relaciones con el cliente para la empresa J & R Technology Solutions S.A.C.”, para optar por 
el Grado Académico de Bachiller en la carrera de Ingeniería de Sistemas e Informática, declaro 
que este trabajo ha sido desarrollado íntegramente por el/los autor/es que lo suscribe/n y afirmo 
que no existe plagio de ninguna naturaleza. Así mismo, dejo constancia de que las citas de otros 
autores han sido debidamente identificadas en el trabajo, por lo que no se ha asumido como propias 
las ideas vertidas por terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos como en Internet. 
Así mismo, afirmo que soy responsable solidario de todo su contenido y asumo, como 
autor, las consecuencias ante cualquier falta, error u omisión de referencias en el documento. Sé 
que este compromiso de autenticidad y no plagio puede tener connotaciones éticas y legales. Por 
ello, en caso de incumplimiento de esta declaración, me someto a lo dispuesto en las normas 




















ANEXO 7: FORMULARIO DE AUTORIZACIÓN DE PUBLICACIÓN 
 
Formulario de Autorización de Publicación en el 
 
Repositorio Académico de la UTP 
 
En calidad de autor(es) del trabajo titulado: “Diseño de Plataforma de Gestión de Relaciones 






Ingeniería de Sistemas e Informática 
Manifiesto que nuestra obra es original y que en su producción no hemos usurpado derechos de autor 
o de terceros, siendo el material de nuestra exclusiva autoría. Por lo tanto, el/los autor(es) de este 
trabajo que a continuación nos presentamos: 
Datos personales (llenar un cuadro por cada autor) 
 
 










[ X ] Autorizar la publicación en forma inmediata. 
[     ] No autorizar la publicación (especificar motivo)___________________________________ 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________ 
a la Universidad Tecnológica del Perú para colocarlo en su Repositorio Institucional y sea así de 
libre acceso/consulta. 
 
En el caso de No autorizar su publicación, existe un periodo de embargo a los 2 años de manera 





Es por eso que, mediante la presente dejamos constancia de que lo que estamos entregando a la 
Universidad es la versión final y aprobada por el jurado. 
 







Walter David Villavicencio Pfuño 
 















Formulario de Autorización de Publicación en el 
 
Repositorio Académico de la UTP 
 
En calidad de autor(es) del trabajo titulado: “Diseño de Plataforma de Gestión de Relaciones 






Ingeniería de Sistemas e Informática 
Manifiesto que nuestra obra es original y que en su producción no hemos usurpado derechos de autor 
o de terceros, siendo el material de nuestra exclusiva autoría. Por lo tanto, el/los autor(es) de este 
trabajo que a continuación nos presentamos: 
Datos personales (llenar un cuadro por cada autor) 
 
 










[ X ] Autorizar la publicación en forma inmediata. 
[     ] No autorizar la publicación (especificar motivo)___________________________________ 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________ 
a la Universidad Tecnológica del Perú para colocarlo en su Repositorio Institucional y sea así de 
libre acceso/consulta. 
 
En el caso de No autorizar su publicación, existe un periodo de embargo a los 2 años de manera 
automática. 




Es por eso que, mediante la presente dejamos constancia de que lo que estamos entregando a la 
Universidad es la versión final y aprobada por el jurado. 
 










    Edwin Cesar García Camiña 
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